Phu luc 3
CHINH SACH GIAI QUYET KHIEU NAI VA TRANH CHAP

I. QUY PINH CHUNG
1. Muc dich va pham vi ap dung
1.1. Muc dich

Chinh sach nay nhim dam bao quyén loi hop phap cua tit ca nguoi dung tham gia nén ting
Jobiver (Khach hang, Ngudi lao dong, Pai 1Y), xdy dung co ché giai quyét tranh chip cong bang,
minh bach, nhanh chéng va hi€u qua.

1.2. Pham vi ap dung
Ap dung cho tat ca khleu nai va tranh chip phét sinh trong qua trinh st dung dich vu trén nén
tang Jobiver, bao gdm nhung khong gi6i han:

e Tranh chép vé chat lugng dich vu lao dong

« Van d¢ thanh toan, huy lich, phat vi pham

e Thai d9g, ung xtr khong phu hgp gilra cac bén

e Su cb k¥ thuat anh huong dén giao dich

o Van dé vé tai khoan, dit liéu c4 nhan, bao mat

« Céc tranh chip khac phat sinh tir viéc sir dung ng dung

1.3. Vai tro cua Zimaw

Jobiver 1a mot nén tang cong ngh¢ dong vai tro trung gian cho phep nguoi dung su dung cac ng
dung di dong dé két néi Khach hang co nhu cau voi Nguoi lao dong sin sang cung cap dich vu
theo thoa thuén. Khach hang cong nhén rang Khach hang st dung Jobiver dé tim kiém va két ndi
vo1 Nguoi lao dong nham thyc hién coéng viée ting l1an, va véi mdi 1an két ndi Khach hang c6
quyen lya chon Nguoi lao dong khac nhau tai cac thoi diém khéc nhau tuy theo nhu cau va quyét
dinh riéng. Cong ty la mot doanh nghiép cung cap dich vu cong nghg, cung cép nén tang, cong cu
va co ché hd tro giai quyét tranh chip, Jobiver khong cung cip dich vu viéc lam, khong co chiic
nang cua doanh nghi¢p hoat dong dich vu viéc lam.

II. CO CHE VA QUY TRINH XU LY
2. Quy trinh xir 1y chi tiét

BUGC 1: TIEP NHAN KHIEU NAI
Kénh tiép nhén:

o« Email: support@jobiver.com
e Hotline: 0327 337 017
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 Form yéu cau h tro tai Trung tim tro giup
Théng tin can thiét:
Nguoi khiéu nai can cung cip cac thong tin sau dé dam bao viéc giai quyét nhanh chong:
e Ma ID cong viéc/giao dich
 Thdng tin cac bén lién quan
o Thoi gian, dia diém xay ra su c6 ’ ’
e MO ta chi tiét tinh hudng cu thé gay tranh chap hodc khiéu nai
e Bang chung (hinh anh, video, tin nhan, thong tin lién quan)
e Yéu cau cu thé cua nguoi khi€u nai
Thoi gian tiép nhin:
Khiéu nai s& dugc tiép nhan va phan hoi trong vong 24 gid ké tir thoi diém giri yéu ciu.
BUOC 2: PHAN LOAI VA XAC MINH
Phan logi khiéu nai:
Bo phén hd tro s& phan loai khiéu nai theo céc loai chinh:
A. Tranh chép vé chét lwgng dich vu:
« Lao dong khong hoan thanh cong viéc theo yéu cau
o Chat lugng cong viéc khong dat ti€u chuan
e Lao dong khong dén lam viéc hoac dén mudn
e Vipham quy dinh an toan lao dong
B. Tranh chip vé thanh to4n:
 Khach hang khong thanh toan hogc thanh toan cham
e Tranh chap vé mutrc phi, phu phi
 Van d¢ hoan tién khi huy dich vu
o Loi thanh toan k¥ thuat
C. Tranh chip vé hang muc cong viéc:
« Khach hang thay d6i yéu cau trong qué trinh thyc hién
o Phat sinh cong viéc ngoai thda thuén ban dau
e Tranh chap vé thoi gian hoan thanh
D. Vin dé tng xir va thai do:

o Lao dong co thai do khong phu hop



« Khach hang c6 yéu cau khong hop ly
e Xung dot ca nhan gitra cac bén

Quy trinh x&c minh:

Kiém tra lich sir giao dich trong hé thong

Ra soat tin nhin, cudc goi gilra cac bén

Xem xét danh gia, phan hi trudc d6

Lién hé véi tat ca bén lién quan dé thu thap thong tin
Xéc minh bang chimg duoc cung cip

ko E

Thoi gian xac minh:

1-3 ngay lam viéc tiiy vao mirc dd phuc tap cta véan dé.
BUOC 3: DUA RA GIAI PHAP

Sau khi thu thap dﬁy da thong tin, bo phan ho tro sé lién hé truc tiép v6i ca khéach hang va lao
dong dé thao luan vé cac phuong an giai quyét tranh chép.

Cdc logi gidi phdp c6 thé dp dung bao gom nhung khéng gidi han cdc bién phdp sau:

— Hoan tién: Néu cong viéc chua hoan thanh hoic khong dat chat lwong thoa thuan.

— Phén dinh phi dich vu: Néu xét thiy cac bén déu co 131, bd phan hd trg s& dua ra phan
dinh phi dich vu va hoan phi twong tng. Trong moi truong hop, néu c6 15i ciia khéch
hang thi phi két ndi s& khong duoc hoan lai.

— Poi lao ddng: Néu lao dong khong dap ung yéu cau, khach hang c6 thé yéu cau tam dimng
cong viéc d6 thay bang viéc tao cong viéc méi.

— Cung cip thém dich vu: Néu cong viéc bi gian doan hodc chua hoan thién, cung cap
thém dich vu mién phi hodc vu dai.

— Dinh chi tai khoan: Trong truong hop lao dong hodc khach hang vi pham nghiém trong
cac diéu khoan cila ing dung.

— Piéu chinh phi dich vu/ Phi dich vu b sung: Trong truong hop phat sinh céng viéc
ngoai thda thuan.

—  Yéu ciu co quan c¢6 thim quyén can thiép xir ly: Trong cac truong hop c6 du higu vi
pham phép luat hodc cic trudng hop nam ngoai pham vi, thim quyén xir 1y ctia nén tang.

Quyét dinh cudi cing:

— B0 phan h trg s& duara quyét dinh cubi cung dua trén su cong béng va tinh minh bach,
va thdng bao cho céc bén lién quan.

Thoi gian gidi quyét:



—  Viéc giai quyét tranh chdp s& duoc hoan thanh trong vong 3 dén 5 ngay lam viée (tiy
theo muc do tranh chap).

BUOC 4: THONG BAO KET QUA GIAI QUYET
Théng bdo quyét dinh:

—  Sau khi c6 giai phap, bd phan hd tro s& théng bao két qua cho ca khach hang va lao dong
qua cac kénh lién lac da dang ky (email, chat, dién thoai).

—  Néu c¢6 céc bién phap khéc phuc can thuc hién, bo phan hd tro s& hudng dan chi tiét cac
bude dé thyc hién.

BUOC 5: THEO DOI VA PANH GIA HIEU QUA
Theo doi sau khiéu nai:

Sau khi quyét dinh giai quyét, bd phan hd trg sé tiép tuc theo ddi tinh hinh dé dam bao viéc thuc
hién giai phap diing dan va hiéu qua.
Padnh gid va phan hoi:
— BO phan hd tro s& yéu cau khach hang va lao dong cung cap phan hdi vé chét lugng cong
viéc hodc gidi phap da duoc 4p dung.

— Néu cén thiét, c6 thé thyc hién cic budc cai tién trong quy trinh dé ngin ngira cac tranh
chap tuong tu trong tuong lai.

BUGC 6: XU LY VI PHAM

Nguwoi lao dong vi pham:

Trong trudng hop lao dong vi pham nghiém trong cac diéu khoan hop dong (khong thyc hién
cong viéc, hanh vi khong chuyén nghiép, vi pham quy dinh ctia ung dung), by phan ho tro c6
thé: Dinh chi hodc khoa tai khoan lao dong hodc yéu cau co quan ¢ tham quyén can thiép xir Iy

Khach hang vi pham:

Trong trudng hop khach hang vi pham céac diéu khoan (thay dbi yéu cau khong hop ly, yéu
cau cong viée vuot qua kha ning lao dong), bd phan hd tro co thé: Canh c4o, hodc trong mot )
truong hop, dinh chi tai khoan hodc yéu cau co quan ¢ thAm quyén can thiép xtr Iy va ap dung
cac bién phéap xur ly khac.

BUOC 7: LUU TRU VA PHAN HOI SAU

Lueu triv thong tin khiéu nai:



Tt ca cac khiéu nai va tranh chip s& duoc luu trir trong hé thong quan 1y cta tmg dung dé tham
khao trong cac truong hop tuong tu.

Phan héi sau gidi quyét:

B6 phan hd tro c6 thé yéu cau khach hang va lao dong cung cip phan hoi vé viéc giai quyét tranh
chap dé cai thién quy trinh trong tuong lai.

Luuy:

Quy trinh nay cé thé thay déi tuy vao cdc trieong hop cu thé hodc nhitng tinh huéng ddc biét ma
ung dung gap phdi.

Quy trinh nay dp dung cho tdt ca cdc tranh chap lién quan dén cong viéc giita khach hang va lao
déng. Cdc van dé phép Iy phirc tap cé thé yéu cau sw tham gia ciia cdc co quan chire ndng.

II1. VAI TRO VA TRACH NHIEM CUA CAC BEN TRONG VIEC XU LY KHIEU NAI,
TRANH CHAP

1. Vai tro va trach nhiém ctia Zimaw (Nha cung cip nén tang Jobiver)

—  Tiép nhan va phan hdi: Phan hoi moi khiéu nai trong vong 24 gid

— Diéu tra va xac minh: Thu thap, xac minh thong tin tir tit ca cic bén lién quan

— Trung gian hoa giai: Tao diéu kién cho cac bén thuong luong va dat dugc thoa thuin

— Dua ra giai phap: Dé xuét cac phuong an giai quyét cong bang va kha thi

—  Thuc thi bién phap: Ap dung cac bién phap k¥ thuat nhu tam khoa tai khoan, gitr lai
thanh toan

— Theo doi thuc hién: Giam sat viéc thuc hién cac théa thuan da dat duoc

—  Luu trit hd so: Bao quan tat ca tai liéu, bang ching lién quan dén tranh chip

— Bao mat thong tin ¢4 nhan, giao dich va khiéu nai, tranh chép.

— HOd tro co quan ¢ tham quyén khi dugc yéu cau

Gidi han trach nhiém:
Zimaw s€ khong chiu trach nhiém vé:

— Chit lugng cong viéc cu thé do Nguoi lao dong thuc hi¢n

— Thiét hai phat sinh tir quan hé truc tiép gitra Khach hang va Nguoi lao dong/Pai 1y
— Hanh vi vi pham phap luat cua nguoi dung

— Thiét hai do yéu t bat kha khang (thién tai, dich bénh, sy ¢ mang toan ciu,..)

—  Tranh chép phét sinh ngoai nén tang Jobiver

—  Khong dam bao két qua cudi ciing ctia qua trinh giai quyét



2. Trach nhiém ctia Khach hang (Nguwoi thué dich vu)

— Thong bao kip thoi khi phat hién van dé

— Cung cip bang ching, tai liéu cu thé vé khiéu nai

— Tham gia tich cuc vao qua trinh giai quyét

— Hop tac v6i bo phan hd trg trong viée xac minh thong tin
— Tuén thu cac thoa thuan da dat duoc

—  Chiu trach nhiém vé céc thiét hai do 15i ctia minh gay ra

3. Trach nhiém cia Nguwoi lao dong

— Thong bao kip thoi khi phat hién van dé

— Cung cip bang ching, tai liéu cy thé vé khiéu nai

— Cung cap bang chimg vé qua trinh thuc hién cong viéc

— Chép nhan lam lai hodc khic phuc khi c6 15i

— Tham gia tich cuc vao qu4 trinh giai quyét

— Hop tac véi bo phan hd tro trong viéc xac minh thong tin
— Tuén thu cac thoa thuan da dat duoc

—  Chiju trach nhiém vé cac thiét hai do 18i ctia minh giy ra

4. Trach nhiém cua Dai ly

—  HO tro giai quyét tranh chap giita khach hang va nguoi lao dong
—  Chiju trach nhiém vé hanh vi ctia nguoi lao dong do minh gidi thiéu
— Thay thé nguoi lao dong khong dat yéu cau

IV. CAC BIEN PHAP XU LY VI PHAM
1. Thang phat danh cho Ngudi lao dong
Vi pham nhe (canh cao):
«  Dén mudn khong béo truée
o Thai d¢ thidu nhit tinh o
e Chat lugng cong viéc chua dat yéu cau lan dau
Vi pham trung binh (tam khéa tai khoan 7-15 ngay):
e Khong hoan thanh cong vi¢c da nhan
e C0 thai do khong phu hgp vi khach hang

e Vipham quy dinh an toan lao dong

Vi pham ning (khéa tai khoan vinh vién):



e Cbylamhu hai tai san cua khach hang
e (6 hanh vi thiéu dao dirc nghé nghiép nghiém trong
e Vipham phap ludt trong qua trinh lam viéc

2. Thang phat danh cho Khéch hang

Vi pham nhe (nhic nhé):

o Thay d6i yéu cau nho trong qua trinh thuc hién
e Cham xac nhan hoan thanh cong vi¢c

Vi pham trung binh (cinh cao chinh thirc):

e Yéucau cong viéc vugt qua thda thuan ban dau
e (¢ thai d9 khong ton trong voi nguodi lao dong

Vi pham nang (dinh chi tai khoan):

e Yéu cau ngudi lao dong thuc hién cong viée trai phap luat
e (Co6 hanh vi quay roi hodac de doa ngudi lao dong

3. Thang phat danh cho Dai ly
Vi pham nhe (canh cao):

» Khong giam sat chat ch€ ngudi lao dong
e Cham phan hoi khi€u nai tir khach hang

Vi pham trung binh (tam khéa tai khoéan 7-15 ngay):

« Cung cip nguoi lao dong khong dung trinh d¢ yéu cau
« Khong xir 1y kip thoi van dé do ngudi lao dong gay ra

Vi pham ning (khéa tai khoan vinh vién):

e C6 ¥y cung cap thong tin sai léch vé nguoi lao dong
o Khong hop tac trong qua trinh giai quyét tranh chap
e (Co6 hanh vi gian 1an trong viéc quan ly nguoi lao dong

4. Cac trwomg hop dac biét

Trong cac truong hop tranh chap dic biét, Jobiver s& chuyén thong tin va yéu ciu co quan nha
nude ¢ thim quyen can thiép xir Iy, bao gdm nhung khong gidi han cac tranh chép sau:
— Tranh chap lién quan dén an toan tinh mang con ngudi;

—  Tranh chép lién quan dén gié tri 16n tir 3 triéu dong tro 1én;
— Tranh chép lién quan dén phép 1y, vi pham phap luat;



—  Céc tranh chip nim ngoai pham vi, thim quyén xir 1y cua Jobiver.
VI. LIEN HE VA HO TRQ
Thong tin lién hé
Bo phan Hb trg Khach hang:

« Email: support@jobiver.com

o Hotline: 0327 337 017 (8:00 - 22:00 hang ngay)

« Dija chi: Tang 2, toa nha Thanh Vinh Holdings, L6 580-581-B2-1 dudng Go Nay 4,
Phuong Hoa Khanh, thanh pho Pa Nang

VIL HIEU LUC

Chinh Sach Giai Quyét Khiéu Nai Va Tranh Chap nay duoc ap dung d6i véi moi ddi tac va khach
hang str dung dich vu trén ing dung Jobiver. Chinh Sach nay la ni dung khéng tach roi caa Quy
Ché Hoat Pong San TMBT Jobiver, P& an cung cap dich vu TMBDT Jobiver. Chinh séch chinh
thirc ¢6 hiéu luc ké tir ngay ky va duoc dang tai cong khai trén Ung dung Jobiver. Zimaw gitt
quyén diéu chinh, thay d6i Chinh sach nay cho phu hop véi thyuc tién hoat dong bang cach thong
béo trén Ung dung Jobiver cho cic nguoi dung dugc biét. Chinh sach sira doi c¢6 hiéu luc ké tir
ngdy c6 thong bao thay doi. Viée ngudi dung tiép tuc st dung dich vu sau khi Chinh sach sira doi
dugc cong bd va thuc thi ddng nghia véi viéc ngudi dung da doc, hiéu va ddng ¥ v6i Chinh sach
stra doi.

Chinh Sach Giai Quy‘é't Khiéu Nai Va Tranh Chap s& duoc Ung dung Jobiver cip nhat va bd sung
lién tyc ma khong can thong bao trudc. Thanh vién tham gia san giao dich TMDT Ung dung
Jobiver co trach nhiém tuan thu Chinh sach hién hanh khi thyc hién giao dich trén Ung dung.
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