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Lời nói đầu

Ngày nay, vấn đề phòng ngừa và giải quyết tranh chấp đang ngày càng được quan 
tâm, vì việc phòng ngừa và giải quyết hiệu quả tranh chấp lao động có vai trò 
quan trọng đối với mối quan hệ việc làm hài hòa và hiệu quả trên thế giới. Các quy 
trình giải quyết tranh chấp mang lại nguồn lực thương lượng tập thể cho các bên 
có liên quan, và tăng cường mối quan hệ đối tác xã hội.  

Trong quan hệ việc làm, tranh chấp là cố hữu và tất yếu, vì vậy việc thiết lập các 
quy trình phòng ngừa và giải quyết tranh chấp hiệu quả là chìa khóa làm giảm 
thiểu tranh chấp tại nơi làm việc và những hậu quả của nó. Theo hướng tư duy 
như vậy, cuốn sách hướng dẫn nhằm hỗ trợ các cán bộ làm công tác thực tiễn thiết 
lập, đánh giá và cải thiện những quy trình như vậy.

Nhiều quốc gia đã có các hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp, cả trong 
và ngoài bộ lao động, với các cơ cấu tổ chức và vai trò khác nhau. Tổ chức Lao 
động Quốc tế đã hỗ trợ các Quốc gia thành viên cũng như các tổ chức của người 
lao động và người sử dụng lao động để thành lập hoặc tăng cường các hệ thống 
như vậy. 

Cuốn sách hướng dẫn này là một phần nỗ lực của ILO để tăng cường phòng ngừa 
và giải quyết tranh chấp lao động bằng cách cung cấp tư vấn cho cả các đối tác của 
ILO và những cán bộ làm công tác thực tiễn về quan hệ lao động có quan tâm đến 
vấn đề giải quyết tranh chấp. Cuốn sách đưa ra lời khuyên về các bước cần được tiến 
hành để mang lại sức sống cho hệ thống hiện có hoặc thành lập một thiết chế độc 
lập, đảm bảo rằng chúng hoạt động hiệu quả và cung cấp các dịch vụ giải quyết 
tranh chấp hiệu quả.

Cuốn sách hướng dẫn này là nỗ lực hợp tác giữa Vụ Quan hệ Lao động và Quan hệ 
Việc làm của ILO với Chương trình Quản lý Lao động, Pháp luật Lao động và Đối 
thoại Xã hội của Trung tâm Đào tạo Quốc tế của ILO tại Turin, Italy.

Chúng tôi xin cảm ơn ông Leon Robert Heron đã soạn thảo cuốn sách hướng dẫn 
này. Ngoài bà Susan Hayter, bà Minawa Ebisui, và ông Sylvain Baffi đã điều phối dự 
án, một số cán bộ của ILO đã góp ý cho cuốn sách ở nhiều giai đoạn khác nhau: bà 
Katherine Torres, bà Angelika Muller, ông John Ritchotte, bà Corinne Vargha, ông 
Limpho Mandoro, bà Susanna Harkonen, ông Chang-Hee Lee, ông Jules Oni, ông 
Ibrahima Barry, ông Jose Luis Daza, bà Marleen Rueda Carty, ông Wael Issa và bà 
Dimity Leahy.
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Lời giới thiệu

Mục đích của cuốn sách hướng dẫn dành cho những cán bộ làm công tác thực 
tiễn này là nhằm cải thiện hiệu quả phòng ngừa và giải quyết tranh chấp, bằng 
cách thiết lập hoặc cải thiện các thiết chế và các cơ quan hành chính có chức năng 
hòa giải và trọng tài tự nguyện, nhằm tăng cường các quy trình hoạt động trên 
cơ sở đồng thuận và làm giảm nhu cầu mang tính hệ thống của các đối tác xã hội 
trong việc sử dụng các quy trình tư pháp.

Trước đây, bộ lao động thuộc chính phủ chịu trách nhiệm quản lý tranh chấp lao 
động và tranh chấp được các cán bộ công chức thuộc hệ thống quản lý lao động 
giải quyết. Tuy nhiên, các hệ thống quản lý lao động, trừ một số ngoại lệ, tỏ ra khá 
chậm chạp trong việc làm giảm sự phụ thuộc vào hệ thống tư pháp với tư cách là 
công cụ để giải quyết tranh chấp, và hiện nay cần xem xét phải làm gì để cải thiện 
hiệu quả hoạt động của mình trong cả hai khía cạnh phòng ngừa và giải quyết 
tranh chấp, sử dụng nhiều hơn đến các cách làm dựa trên sự đồng thuận. Những 
hướng dẫn này nhằm mục đích hỗ trợ các cơ quan trên trong việc tăng cường cải 
thiện cho các hệ thống quản lý tranh chấp.

Một số quốc gia sử dụng các thiết chế bằng cách thành lập một cơ quan chuyên 
về giải quyết tranh chấp trong nội bộ hệ thống quản lý lao động hoặc thành lập 
những cơ quan độc lập và tự chủ theo luật định có chức năng phòng ngừa và giải 
quyết tranh chấp, vốn trước đây do các cơ quan quản lý lao động đảm nhiệm. 
Những cơ quan như vậy vẫn phụ thuộc vào ngân sách của chính phủ nhưng hoạt 
động không chịu sự can thiệp của chính phủ và không chịu ảnh hưởng của doanh 
nghiệp, người sử dụng lao động hoặc công đoàn. Cuốn sách Hướng dẫn này nêu 
ra những việc cần làm khi một quốc gia tìm cách tái tổ chức hoặc tái cấu trúc toàn 
bộ hệ thống quản lý tranh chấp lao động bằng cách thiết lập một cơ quan hoặc ủy 
ban độc lập.

Dù tranh chấp do các cơ quan quản lý lao động hay các ủy ban độc lập giải quyết, 
hoặc thông qua các cơ chế khác như các cơ sở tư nhân, vẫn có chỗ để cải thiện 
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hiệu quả hoạt động. Việc cải thiện hiệu quả hoạt động bắt đầu bằng việc đánh giá 
rõ điểm mạnh và điểm yếu của các cơ chế phòng ngừa và giải quyết tranh chấp 
lao động hiện có, xác định các lỗ hổng trong hoạt động, lên kế hoạch và thực hiện 
các chiến lược khả thi để xử lý những điểm hạn chế đã được xác định. Trong một 
số trường hợp, việc cải thiện hiệu quả hoạt động đòi hỏi phải có những thay đổi 
lớn cần tới những thiết chế mới, cấu trúc mới và cơ chế hoạt động mới. Trong một 
số trường hợp khác, để cải thiện có thể chỉ cần đến một số thay đổi tương đối  
nhỏ như thiết kế lại các mẫu biểu, cải thiện các luồng thông tin hay tái đào tạo 
nhân viên.

Các hướng dẫn tập trung vào nhu cầu của những người tham gia vào các khía 
cạnh thực tiễn của việc cải thiện các hệ thống và các quy trình giải quyết tranh 
chấp, những người có thẩm quyền đánh giá thực trạng, sẵn sàng lên kế hoạch và 
thực hiện thay đổi tích cực. Những hướng dẫn này phù hợp với nhiều sáng kiến 
thay đổi khác nhau bao gồm việc thiết lập một hệ thống quản lý tranh chấp lao 
động khi mà trước đó chưa có hệ thống nào, là một phần của hệ thống quản lý lao 
động hoặc là một ủy ban độc lập, hoặc để tăng cường và cải thiện hệ thống hiện 
có bất kể đó là hệ thống do chính phủ vận hành hoặc hệ thống độc lập.

Cuốn sách này bao gồm cả hai nội dung là phòng ngừa tranh chấp và giải quyết 
tranh chấp. Việc phòng ngừa tranh chấp thông qua quản lý xung đột tại nơi làm 
việc được xem là một cấu phần quan trọng của một hệ thống quan hệ lao động 
lành mạnh, trong khi mức độ phát triển của hệ thống quan hệ lao động có liên 
quan mật thiết đến năng lực của người sử dụng lao động và người lao động và các 
tổ chức đại diện của họ trong việc giải quyết tranh chấp thông qua chia sẻ thông 
tin, đối thoại, tham vấn, đàm phán và thương lượng mà không có sự can thiệp của 
nhà nước.
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CHAPTER 1

Industrial relations and dispute resolution 5

 CHƯƠNG 1

Quan hệ lao động và  
giải quyết tranh chấp

Chương này nêu đặc điểm của một 
hệ thống quan hệ lao động và các 

tương tác diễn ra bên trong hệ thống. Kết quả 
của những tương tác này có thể dẫn tới xung đột 
và tranh chấp giữa người lao động và người sử dụng lao 
động, vì vậy đòi hỏi phải có một hệ thống quản lý tranh chấp để 
giải quyết tranh chấp, và nếu có thể, phòng ngừa tranh chấp xảy ra.

Mặc dù xung đột được xem là tất yếu trong nền kinh tế thị trường, song có thể ngăn 
ngừa bất đồng trở thành tranh chấp lớn và giải quyết nó, giảm nhu cầu sử dụng quy trình 
tư pháp thông qua tòa án.

Điều này đòi hỏi các hệ thống quản lý tranh chấp cung cấp một loạt các dịch vụ để khu-
yến khích người sử dụng lao động và người lao động phòng ngừa tranh chấp phát sinh 
thông qua các sáng kiến dựa trên sự đồng thuận và cùng lúc đó cung cấp cho họ các 
dịch vụ trung gian/hòa giải và trọng tài khi không thể ngăn ngừa khác biệt trở thành 
tranh chấp, đòi hỏi phải có sự can thiệp của bên thứ ba. Các hệ thống quản lý tranh 
chấp hiệu quả giúp giảm cả chi phí và thời gian liên quan đến tranh chấp. 

Chương này đề cập đến trình tự của các quy trình giải quyết tranh chấp bắt đầu bằng 
những cách tiếp cận dựa trên sự đồng thuận bao gồm từ đàm phán, thương lượng và 
trung gian/hòa giải đến trọng tài và tư pháp, đến việc sử dụng đình công và bế xưởng 
của các bên tranh chấp. Mức độ kiểm soát của các bên tranh chấp giảm dần khi đi từ 
cách tiếp cận dựa trên sự đồng thuận đến cách tiếp cận dựa vào sức mạnh và quyền lực.

5
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Giới thiệu

Quan hệ lao động là những tương tác giữa người sử dụng lao động và người lao 
động và các tổ chức của họ - chịu tác động can thiệp của chính phủ - tại nơi làm 
việc, hoặc phát sinh ngoài bối cảnh công việc.

Những tương tác này có thể diễn ra ở các cấp khác nhau, ví dụ, giữa cá nhân người 
lao động và người sử dụng lao động trong một doanh nghiệp hoặc một nơi làm 
việc; giữa một nhóm người lao động hoặc một công đoàn và một cá nhân người 
sử dụng lao động; giữa một công đoàn hoặc các công đoàn với một tổ chức của người sử 
dụng lao động ở cấp ngành; và giữa các tổ chức đại diện cao nhất của người lao động và 
người sử dụng lao động ở cấp quốc gia.

Điều này cho thấy rằng các tương tác giữa người lao động – người sử dụng lao 
động có thể là:

¢ 	 cá nhân hoặc tập thể;

¢ 	 trong các doanh nghiệp hoặc nơi làm việc riêng rẽ;

¢	trong các nhóm doanh nghiệp hoặc ngành;

¢	ở cấp tỉnh hoặc cấp bang;

¢	ở cấp quốc gia.

Bất kể cấp độ tương tác, rõ ràng người lao động và người sử dụng lao động, và các 
tổ chức của họ có những lợi ích chung và những lợi ích mâu thuẫn nhau.

Lợi ích chung liên quan đến quy trình sản xuất tạo ra hàng hóa và/hoặc dịch vụ, và 
doanh thu có thể giúp doanh nghiệp tồn tại, có lợi nhuận và tăng trưởng và cùng 
lúc đó cung cấp phương tiện để người lao động có tiền lương và nhận phúc lợi.

Những lợi ích mâu thuẫn liên quan đến việc chia sẻ lợi nhuận sản xuất. Người 
lao động tìm cách cải thiện tiền lương và các phúc lợi ngoài tiền lương; người sử 
dụng lao động tìm cách cải thiện lợi nhuận và lợi tức cho chủ doanh nghiệp và các 
cổ đông. Một ví dụ điển hình về lợi ích mâu thuẫn là khi người sử dụng lao động 
mong muốn được tự do, tùy ý trong việc tuyển dụng và sa thải, trong khi người lao 
động mong muốn được bảo vệ khỏi các hành vi không công bằng trong lao động.



7

7
Quan hệ lao động và giải quyết tranh chấp

Chương 1

Trong các hệ thống quan hệ lao động bị các yếu tố thị trường chi phối, 
mâu thuẫn giữa người lao động và người sử dụng lao động và các tổ chức của 
họ là không thể tránh khỏi, dẫn đến những bất đồng và tranh chấp cần phải giải 
quyết. Có thể phòng ngừa và giải quyết tranh chấp bằng các hành động dựa 
trên sự đồng thuận của chính người sử dụng lao động và người lao động hoặc 
thay bằng các hành động của các bên thứ ba thông qua các quy trình hòa giải và 
thương lượng.

Các bên tương tác
Để hiểu rõ hơn đặc tính của quan hệ lao động và mức độ hợp tác hay mâu thuẫn 
đang lấn át, một mặt đòi hỏi phải đánh giá bản chất và đặc điểm của các bên 
tương tác, mặt khác đòi hỏi đánh giá môi trường trong đó các bên tương tác.

Các bên tương tác bao gồm:

¢ 	cá nhân người lao động; cá nhân người sử dụng lao động;

¢ 	một nhóm người lao động hoặc công đoàn;

¢ 	một tổ chức của người sử dụng lao động;

¢ 	một liên đoàn lao động;

¢ 	một liên đoàn người sử dụng lao động;

¢ 	các cơ quan chính phủ.

Có thể phân biệt các bên tương tác thông qua:

¢ 	sức mạnh và quyền lực mà họ có;

¢ 	các giá trị của họ;

¢ 	môi trường họ hoạt động.
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Quyền lực
Quyền lực thường có nghĩa là khả năng ảnh hưởng đến người khác bởi vị trí một 
người hoặc tổ chức nắm giữ, khả năng và năng lực chuyên môn của một người 
hoặc một tổ chức, và đặc điểm cá nhân của những người đang tương tác. Nói một 
cách ngắn gọn, quyền lực là kết hợp của vị trí, năng lực chuyên môn và cá tính.

Ví dụ, một cá nhân người lao động có quyền lực hạn chế về vị trí. Tuy nhiên, một 
tổ chức công đoàn, đặc biệt tổ chức công đoàn đại diện tất cả hoặc một số lượng 
lớn người lao động trong một doanh nghiệp hoặc một ngành có thể có quyền lực 
đáng kể và vì vậy có thể ảnh hưởng đến kết quả tương tác của mình với một cá 
nhân người sử dụng lao động hoặc nhóm người sử dụng lao động.

Một cá nhân người sử dụng lao động, đặc biệt người sử dụng lao động tuyển 
dụng nhiều lao động hoặc tạo ra doanh thu lớn cho chính phủ có quyền lực lớn 
và có thể chi phối trong tương tác với cá nhân người lao động, công đoàn và, trên 
thực tế cả Chính phủ.

Tương tác giữa người lao động và người sử dụng lao động chịu ảnh hưởng không 
chỉ bởi quyền lực mà họ có mà còn bởi cách thức sử dụng quyền lực đó. Khi quyền 
lực được sử dụng để chi phối bên khác hoặc đơn phương xác lập kết quả (ví dụ 
mức tiền lương và phúc lợi chi trả cho người lao động) và khi không có nỗ lực để 
chia sẻ quyền lực theo bất cứ hình thức hoặc phương cách nào, thì có thể tránh 
được bất đồng công khai, nhưng mâu thuẫn theo cách này hay cách khác sẽ diễn 
ra là điều không thể tránh khỏi.

Giá trị
Người lao động và người sử dụng lao động có thể có các giá trị và niềm tin khác 
nhau khi tương tác. Ví dụ, người lao động có thể coi trọng quyền liên kết, tham vấn và 
thương lượng để cải thiện tình hình của họ, trong khi người sử dụng lao động có thể tin 
tưởng vào việc tương tác với các cá nhân hơn là với các nhóm và đưa ra các quyết 
định đơn phương về quan hệ việc làm.

Một công đoàn có thể coi trọng những nguyên tắc của công bằng xã hội và nhu 
cầu thiết lập và thực hiện nghiêm các tiêu chuẩn tối thiểu theo pháp luật, trong 
khi một người sử dụng lao động có thể tin rằng sự can thiệp của chính phủ và 
công đoàn sẽ bóp méo các yếu tố thị trường và vì vậy không được ủng hộ.
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Quan hệ lao động và giải quyết tranh chấp

Chương 1

Khi các giá trị của người lao động và người sử dụng lao động trái ngược 
nhau, mâu thuẫn về tư tưởng có thể làm ảnh hưởng đến các tương tác và dẫn 
tới các kết quả phụ thuộc nhiều hơn vào quyền lực của các bên để thúc đẩy tư 
tưởng của họ. Khi các giá trị của người lao động và người sử dụng lao động tương 
tự nhau, ví dụ, khi cả hai đều tin tưởng vào hoạt động của các yếu tố thị trường 
nhưng có kiểm soát bằng các can thiệp cân bằng để đảm bảo thực hiện các tiêu 
chuẩn tối thiểu chấp nhận được. Xung đột vẫn tồn tại nhưng sẽ liên quan nhiều 
hơn đến những tiêu chuẩn thay vì chịu ảnh hưởng của tư tưởng.

Những giá trị khác nhau có thể tác động đến tương tác của người lao động và 
người sử dụng lao động nhưng điều này không có nghĩa là các bên thiếu sự liêm 
chính và tôn trọng với nhau; mặc dù có những giá trị khác nhau các bên vẫn có 
thể đạt được đồng thuận.

Môi trường
Những tương tác giữa người lao động và người sử dụng lao động diễn ra trong 
một môi trường kết hợp nhiều yếu tố đóng vai trò quan trọng trong việc xác định 
kết quả của những tương tác đó.

Môi trường chính trị

• �Môi trường mà Chính phủ hiện thời ủng hộ tự do liên kết và quyền thương lượng 
tập thể, hay là phản đối các hoạt động của công đoàn?

• �Môi trường mà các nguyên tắc quản trị thị trường lao động hài hòa được công nhận 
và thực hiện, bao gồm sự tham gia, bao quát, minh bạch, không phân biệt đối xử, 
bình đẳng và trách nhiệm giải trình, hay môi trường mà các quyết định liên quan đến các 
vấn đề của thị trường lao động thiếu sự tham vấn, không quan tâm đến các tiêu chuẩn 
về công bằng và minh bạch, và nhìn chung thiếu sự cân bằng hợp lý giữa lợi ích của 
người lao động và người sử dụng lao động?
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• �Môi trường thúc đẩy các hệ thống giải quyết tranh chấp bắt buộc do chính phủ vận 
hành hay hỗ trợ và khuyến khích các phương án tự nguyện?

• �Môi trường can thiệp vào mọi khía cạnh tương tác giữa người lao động và người sử 
dụng lao động, hay can thiệp chỉ nhằm khuyến khích  người lao động và người sử dụng lao 
động giải quyết các vấn đề của chính họ?

Môi trường pháp luật

• �Pháp luật lao động có tương thích với các tuyên bố chính trị? Ví dụ, các tuyên bố chính trị có 

thể nâng tầm quan trọng của thương lượng tập thể nhưng pháp luật lao động thực tế có thể tạo 

ra nhiều rào cản đối với thương lượng tập thể trên thực tiễn, bao gồm yêu cầu nghiêm ngặt về 

đăng ký và công nhận công đoàn nhằm mục đích thương lượng tập thể và chấp thuận các bản 

thỏa ước tập thể.

• �Pháp luật lao động có khuyến khích và hỗ trợ các thiết chế cho đối thoại giữa người lao 

động và người sử dụng lao động ở cấp doanh nghiệp, và người sử dụng lao động, người 

lao động và Chính phủ ở cấp ngành, vùng hoặc cấp quốc gia?

• �Môi trường pháp luật có đủ linh hoạt để thích ứng với những điều kiện thay đổi? Ví dụ, tại 

một số quốc gia, việc sửa đổi pháp luật lao động của quốc hội có thể mất nhiều năm, vì vậy 

đòi hỏi môi trường pháp luật được can thiệp thông qua các quy định do nội các phê duyệt 

và các quyết định cấp bộ phù hợp với các quy trình tham vấn thích hợp, vì vậy, môi trường 

pháp luật cần được can thiệp bằng các quy định của chính phủ hay của các bộ trưởng theo 

quy trình tham vấn thích hợp.

• �Là phần mở rộng của môi trường chính trị, người sử dụng lao động, người lao động hoặc cả 

hai có xem pháp luật là sự can thiệp tiêu cực hay tích cực?

• �“Người lao động” được định nghĩa như thế nào? Những người lao động không điển hình, 

bao gồm cả những người thuộc khu vực kinh tế phi chính thức và những người lao động 

được người sử dụng lao động xem là những người thầu khoán độc lập có được tiếp cận với 

các quy trình giải quyết tranh chấp?
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Quan hệ lao động và giải quyết tranh chấp

Chương 1

Môi trường kinh tế 

• Nền kinh tế mạnh và tăng trưởng, hay yếu và suy giảm?

• Thất nghiệp đang gia tăng?

• Các doanh nghiệp đang đóng cửa, dẫn tới cắt giảm lao động?

• Lạm phát đang gia tăng?

• Ngành nào đang mở rộng và ngành nào đang thu hẹp?

Môi trường công nghệ

• �Các phương pháp sản xuất thâm dụng vốn hay thâm dụng lao động được chú trọng?

• Kỹ năng của lực lượng lao động?

Môi trường văn hóa xã hội

• Những cách thức truyền thống để giải quyết tranh chấp là gì?

• Chú trọng vào cạnh tranh và chiến thắng hay hợp tác và thỏa hiệp?

• �Có xu hướng các tín ngưỡng tôn giáo ảnh hưởng đến các tương tác trong quan hệ lao 
động hay không?

• Pháp luật lao động có chịu ảnh hưởng bởi tôn giáo?

Các yếu tố môi trường thay đổi theo thời gian, dẫn tới sự thay đổi trong tương tác 
giữa người sử dụng lao động và người lao động. Ví dụ, thay đổi của môi trường 
chính trị từ một môi trường có thiện cảm với quyền của người lao động và bảo vệ 
lao động, sang môi trường với những giá trị bảo thủ chịu tác động của cải cách thị 
trường lao động, có thể đi kèm với những nỗ lực làm suy yếu quyền lực của công 
đoàn và dẫn tới sự đối đầu và mâu thuẫn giữa người lao động và người sử dụng 
lao động.

Trong môi trường kinh tế chuyển từ tăng trưởng và gần như có việc làm đầy đủ 
sang suy thoái và mức độ thất nghiệp cao hơn thường sẽ chứng kiến khả năng 
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thương lượng của người lao động giảm và giảm yêu cầu cải thiện tiền lương và 
điều kiện làm việc.  

Quy trình tương tác
Tương tác giữa người lao động, người sử dụng lao động và Chính phủ có thể diễn 
ra từ mức độ không tồn tại đến mức độ sâu rộng và cụ thể.

Đơn phương ra quyết định chỉ những trường hợp mà một bên lấn át và kiểm soát 
các quyết định mà không có sự tham gia hoặc tham vấn các bên chịu tác động; 
đây là trường hợp không có sự tương tác. Các ví dụ có thể bao gồm việc một chính 
phủ thay đổi mức lương tối thiểu mà không tham khảo ý kiến của người sử dụng 
lao động và người lao động; một người sử dụng lao động thay đổi ca làm việc mà 
không thảo luận với người lao động và người lao động nghỉ việc mà không thông 
báo cho người sử dụng lao động và từ chối làm việc vì họ cho rằng công việc quá 
nguy hiểm và/hoặc nơi làm việc không an toàn.

Tương tác song phương hoặc giữa hai bên giữa người lao động và người sử dụng lao 
động bao gồm hai hình thức chính là tham vấn nhằm mục đích lấy lời khuyên nhưng 
người sử dụng lao động sẽ đưa ra quyết định cuối cùng, và đàm phán, thương lượng 
để đạt đến thỏa thuận. Thương lượng tập thể dẫn tới thỏa thuận ràng buộc về 
mặt pháp lý giữa người sử dụng lao động và người lao động là một hình thức 
tương tác hoàn thiện, tất nhiên phụ thuộc vào việc những gì là “có thể thương 
lượng” và những gì là không thể thương lượng. Tại một số nước, các thỏa ước tập 
thể chỉ nhắc lại những tiêu chuẩn tối thiểu do pháp luật quy định và vì vậy hầu 
như vô nghĩa. Trong những trường hợp này, tương tác song phương có diễn ra 
nhưng kết quả thỏa thuận không mang lại quyền lợi và nghĩa vụ mới cho bên  
nào cả.

Tương tác ba bên giữa người lao động, người sử dụng lao động và Chính phủ 
thường diễn ra dưới dạng tham vấn để lấy ý kiến tư vấn cho chính phủ thay vì để 
dẫn tới các thỏa thuận mang tính bắt buộc về mặt pháp lý. Các cuộc tham vấn về 
các vấn đề như thay đổi trong chính sách lao động, sửa đổi pháp luật lao động, 
điều chỉnh tiền lương tối thiểu hoặc thay đổi trong bố trí an toàn công việc và vệ 
sinh lao động mặc dù không dẫn tới các thỏa thuận ràng buộc, có khả năng giúp 
Chính phủ đưa ra các quyết định phù hợp hơn và giúp xây dựng sự tin tưởng và tín 
nhiệm giữa các bên.
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Chương 1

Chất lượng tương tác giữa người lao động và người sử dụng lao động 
phần nhiều phụ thuộc vào:

¢  tính tự nguyện trong tương tác;

¢  khả năng tương tác.

Tính tự nguyện trong tương tác thể hiện mức độ nghiêm túc của các bên tương 
tác về việc chia sẻ quyền lực và cam kết đạt đến hiệu quả mà hai bên đều chấp 
thuận. Tính tự nguyện trong tương tác được minh chứng bởi mức độ các bên chia 
sẻ thông tin, nhượng bộ khi có lập luận thuyết phục và thực sự nỗ lực để đạt được 
thỏa thuận trên cơ sở áp dụng những thực hành thiện chí. Những trường hợp 
thiếu tính tự nguyện có thể thấy được khi các bên sử dụng quan điểm cứng nhắc 
và phi lý, không cung cấp các thông tin phù hợp cho bên kia và nhìn chung ít nỗ 
lực để giải quyết các vấn đề.

Khả năng tương tác là năng lực giao tiếp hiệu quả của các bên, bao gồm không 
chỉ khả năng nói chuyện mà còn cả khả năng lắng nghe, chuẩn bị kế hoạch và 
chiến lược thương lượng, phân tích và đánh giá thông tin, hình thành các lý lẽ 
thuyết phục và các lập luận phản biện, cùng với khả năng đảm bảo rằng từ ngữ 
dùng để ghi lại các thỏa thuận thể hiện ý định thực sự của các bên.

Kết quả tương tác
Tương tác giữa người lao động và người sử dụng lao động tạo ra các kết quả là các 
quy định – hoặc là những quy định mới để điều chỉnh các vấn đề trong tương lai 
hoặc là các thay đổi của quy định hiện hành.

Một số nhà quan sát cho rằng quan hệ lao động như là một quy trình đưa ra quy 
tắc trên cơ sở cân nhắc quyền lực, giá trị của các bên tương tác, môi trường trong 
đó các yếu tố này vận hành và đặc tính tương tác (tham vấn hay ràng buộc). Các 
kết quả hoặc quy định có thể là:

¢  những quy định về nội dung; hoặc

¢  những quy định về thủ tục.
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Những quy định nội dung là những quy định có nội dung đo đếm được rõ ràng 
liên quan đến những quyền và nghĩa vụ mới của quan hệ việc làm. Những ví dụ về 
quy định nội dung bao gồm:

¢  tiền lương sẽ tăng 5 phần trăm bắt đầu từ năm tiếp theo;

¢  người lao động có thêm hai ngày phép năm;

¢  �người lao động được cung cấp trang phục và phương tiên bảo vệ;

¢  năm mươi lao động sẽ bị dôi dư trong vòng 12 tháng tới;

¢  �giai đoạn thử việc cho lao động mới sẽ được giảm từ 3 tháng xuống 2 
tháng.

Những quy định về thủ tục tập trung vào cách thức thực hiện thay vì nội dung có 
thể đo đếm được trên thực tế của một quy định cụ thể. Những ví dụ về nguyên tắc 
hình thức bao gồm:

¢  �trên cơ sở tham vấn với đại diện của người lao động, công ty sẽ xây dựng 
một chính sách về quấy rối tình dục và các quy trình có liên quan;

¢  �trên cơ sở tham vấn với đại diện của người lao động, công ty sẽ xây dựng 
kế hoạch ứng cứu khẩn cấp và sơ tán mới;

¢  �người lao động sẽ tham gia một nhóm công tác về cách thức cải thiện quy 
trình theo dõi lao động của công ty.

Hiệu quả tương tác
Kết quả của những tương tác chân thành và thật sự dựa trên sự đồng thuận có thể 
dẫn tới quan hệ việc làm và hợp tác lành mạnh và ổn định. Sự hợp tác này có thể 
kéo dài cho đến khi một hoặc cả hai bên thấy cần phải thay đổi những quy tắc để 
phù hợp với điều kiện thay đổi. Khi điều này xảy ra, sự hài hòa và hợp tác có thể 
nhanh chóng bị thay thế bởi xung đột và bất đồng cho đến khi thỏa thuận được 
những nguyên tắc mới. Những mâu thuẫn và bất đồng cần phải được giải quyết; các 
cơ chế giải quyết tranh chấp bên trong và bên ngoài doanh nghiệp cung cấp công cụ 
hiệu quả để quản lý những xung đột như vậy.

Những kết quả của các quy trình đơn phương có thể trực tiếp dẫn tới xung đột. 
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Chương 1

Tuy nhiên, điều này phụ thuộc vào mức độ công bằng của các nguyên tắc.

Xung đột do một bên sử dụng quyền lực của mình để áp đặt nguyên tắc cho bên 
khác có thể không được thể hiện công khai (ví dụ, khi người lao động sợ bị người 
sử dụng lao động trả đũa nếu họ phàn nàn về điều kiện làm việc của họ). Xung đột 
như vậy, mặc dù có thật nhưng lại có thể khó phát hiện được bởi vì giao tiếp giữa 
người sử dụng lao động và người lao động là một chiều. Tuy nhiên, nó có thể được 
thể hiện qua tinh thần làm việc thấp của người lao động, chất lượng sản phẩm 
kém, tỷ lệ lao động nghỉ việc cao, tỷ lệ lãng phí nguyên vật liệu thô cao hoặc thậm 
chí các hình thức phá hoại khác.

Xung đột không được thể hiện công khai cần được giải quyết bằng cách thay đổi 
quy trình xác lập quy tắc từ quy trình dựa trên “thế mạnh quyền lực” sang quy 
trình chia sẻ quyền lực.

15

Quyền lực của các bên
Giá trị của các bên
Môi trường trong đó các bên tương tác

Không có tương tác
Tương tác hai bên
Tương tác ba bên

Nguyên tắc nội dung
Nguyên tắc hình thức

Hợp tác và quan hệ việc làm ổn định
Xung đột và tranh chấp

ĐẦU VÀO

QUY TRÌNH

KẾT QUẢ

HIỆU QUẢ
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Nếu kết quả của tương tác là xung đột, bất hòa, bất đồng và tranh chấp, cần thay 
đổi kết quả đầu ra của các tương tác. Điều này đòi hỏi những yếu tố đầu vào khác 
(ví dụ thay đổi môi trường, thay đổi giá trị) hoặc những quy trình khác (thay đổi từ 
quy trình đơn phương sang quy trình song phương và vì vậy có thêm sự chia sẻ 
quyền lực), hoặc thay đổi cả những yếu tố đầu vào và những quy trình.

Tính tất yếu của xung đột
Có thể giảm thiểu xung đột và tranh chấp, nhưng đặc tính của tương tác giữa người 
lao động-người sử dụng lao động trong một nền kinh tế thị trường cho thấy tính tất 
yếu của xung đột. Quan hệ lao động trong một nền kinh tế thị trường chấp nhận và 
thừa nhận rằng người lao động và nhóm quản lý có lợi ích khác biệt nhau và một số 
xung đột là không thể tránh khỏi và cần được kiểm soát. Xung đột có thể được thể 
hiện bằng tranh chấp.

Tuy nhiên, sự khác biệt về lợi ích không có nghĩa là xung đột thường xuyên. Người 
lao động và người sử dụng lao động có thể làm việc cùng nhau để giải quyết khác 
biệt và đạt được hiểu biết chung mà không làm cho bất đồng trở thành tranh 
chấp chính thức. Lợi ích mâu thuẫn tạo ra nhu cầu thảo luận và thương lượng 
trong khi lợi ích chung khuyến khích sự nhượng bộ và thỏa thuận. Tranh chấp có 
thể được ngăn ngừa và giải quyết bằng hành động của chính các bên, không có sự 
can thiệp của bên thứ ba. Nó cũng có thể được ngăn ngừa hoặc giải quyết thông 
qua các dịch vụ do các cơ quan nhà nước hỗ trợ hoặc thực hiện hoặc do các cơ sở 
tư nhân cung cấp.

Một hệ thống quản lý tranh chấp hiệu quả là hệ thống nhằm mục đích ngăn ngừa 
tranh chấp ban đầu và sau đó giải quyết một cách trật tự và hòa bình những tranh 
chấp phát sinh dù đã nỗ lực phòng ngừa, chủ yếu thông qua nỗ lực của chính các 
bên tranh chấp.

Cốt lõi của một hệ thống hiệu quả là cách tiếp cận dựa trên sự đồng thuận thông 
qua thương lượng tập thể. Vai trò của chính phủ trong một hệ thống như vậy là 
nhằm:

¢�� � khuyến khích thương lượng tập thể bằng cách cung cấp một khung khổ 
pháp lý thuận lợi;

¢  � �cung cấp các cơ chế trung gian/hòa giải và trọng tài tự nguyện, miễn phí và 
nhanh chóng;
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Chương 1

¢�� �    �cản trở hành động công nghiệp khi các quy trình trung gian/hòa 
giải trọng tài đang diễn ra;

¢�� �đảm bảo rằng thỏa thuận đạt được thông qua thương lượng tập thể và 
trung gian/hòa giải cũng như các phán quyết của trọng tài được lập biên 
bản và mang tính ràng buộc về mặt pháp lý.

Các hình thức và nguyên nhân của tranh chấp  
lao động
Tranh chấp lao động có thể diễn ra với quy mô nhỏ hoặc lớn, cá nhân hay tập thể, 
trong phạm vi một nơi làm việc hoặc mở rộng ra nhiều doanh nghiệp. Có rất nhiều 
nguyên nhân khác nhau dẫn đến tranh chấp, có thể là từ một khiếu nại đơn giản 
của cá nhân người lao động về việc trả lương, tới khiếu nại của một nhóm người 
lao động liên quan đến việc bố trí công việc không an toàn và có hại cho sức khỏe, 
đến việc tất cả người lao động ngừng việc trong phạm vi một nơi làm việc vì họ 
cho rằng mình bị ngăn cản không được thành lập công đoàn để thúc đẩy lợi ích 
của họ.

Một số tranh chấp được giải quyết rất nhanh chóng, ví dụ như khi một người giám 
sát giải thích cho cá nhân người lao động về cách tính tiền lương trong phiếu 
lương của người lao động, và người lao động chấp nhận lời giải thích đó. Vấn đề 
được giải quyết ngay lập tức và tranh chấp kết thúc.

Tuy nhiên một số tranh chấp sẽ mất nhiều thời gian hơn để giải quyết. Ví dụ, khiếu 
nại của một nhóm người lao động liên quan đến việc bố trí công việc không an 
toàn và có hại cho sức khỏe có thể không được giải quyết ngay lập tức. Nếu khiếu 
nại liên quan đến việc thiếu người trông coi máy móc hay mức độ bụi bẩn hoặc 
tiếng ồn quá mức trong một khu vực cụ thể của nhà máy, người sử dụng lao động 
không thể giải quyết tình huống này ngay lập tức. Người sử dụng lao động và 
người lao động có thể có bất đồng về sự tồn tại của một mối nguy hiểm, mức độ 
rủi ro mà mối nguy hiểm đó gây ra và cách thức giảm thiểu rủi ro. Người sử dụng 
lao động có thể cần sử dụng dịch vụ tư vấn của một chuyên gia về an toàn và sức 
khỏe, nhưng trong khi đó vấn đề vẫn còn tồn tại, xung đột vẫn chưa được giải 
quyết, và vẫn có khả năng người lao động ngừng việc hoặc thực hiện một số hành 
động công nghiệp khác.
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Các loại tranh chấp
Một số tranh chấp mang tính cá nhân, một số tranh chấp mang tính tập thể; một 
số tranh chấp được xác định là tranh chấp về quyền, một số khác là tranh chấp về 
lợi ích.

Tranh chấp cá nhân  bất đồng giữa cá nhân người lao động và người sử dụng lao 
động của mình, thường là về những quyền lợi hiện có. Nó cũng có thể bao gồm 
các tính huống mà một số người lao động không đồng ý với người sử dụng lao 
động của họ về cùng một vấn đề, nhưng mà mỗi người lao động lại hành động 
riêng rẽ. 

Tranh chấp tập thể  là bất đồng giữa một nhóm người lao động thường là, nhưng 
không nhất thiết được công đoàn đại diện, và một người sử dụng lao động hoặc 
nhóm người sử dụng lao động về những quyền lợi hiện có hoặc những lợi ích 
trong tương lai.

Tranh chấp về quyền   là bất đồng giữa một người lao động hoặc nhiều người lao 
động và người sử dụng lao động của họ liên quan đến sự vi phạm một quyền lợi 
hiện có được quy định bởi pháp luật, thỏa ước tập thể hoặc hợp đồng lao động. 
Các cuộc tranh chấp thường diễn ra khi người lao động khiếu nại rằng các quyền 
lợi họ không được thực hiện như tiền lương, tiền làm thêm giờ, ngày nghỉ, và môi 
trường làm việc – trên thực tế, có thể là về bất cứ quyền lợi nào do pháp luật quy 
định.

Tranh chấp về quyền có thể mang tính chất cá nhân hoặc tập thể.

Tranh chấp về lợi ích  Tranh chấp về lợi ích là bất đồng giữa người lao động và 
người sử dụng lao động của họ liên quan đến quyền và nghĩa vụ trong tương lai 
theo hợp đồng lao động. Trên thực tế,  hầu hết các tranh chấp về lợi ích đều do 
quá trình thương lượng thất bại khi các bên không đạt được thỏa thuận về các 
điều khoản và điều kiện việc làm sẽ áp dụng trong tương lai.

Tranh chấp về lợi ích thường mang tính chất tập thể.

Một số hệ thống tư pháp xác định nhiều loại tranh chấp đặc biệt về quyền bao gồm 
những loại tranh chấp liên quan đến việc thừa nhận công đoàn, việc xác định đơn 
vị có quyền thương lượng, việc giải thích và áp dụng thỏa ước tập thể và những loại 
tranh chấp liên quan đến sự sa thải bất công. Điều này đặt ra câu hỏi là liệu các loại 
tranh chấp ‘đặc biệt’ như vậy có cần được xử lý theo một cách khác so với các loại 
tranh chấp về quyền thông thường, bao gồm các thiết chế và quy trình đặc biệt.
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Chương 1

Giải quyết tranh chấp
Về cơ bản có bốn cách tiếp cận trong giải quyết tranh chấp, bao gồm:

   né tránh, khi một bên không giải quyết được tranh chấp;

  quyền lực, khi một bên ép buộc bên kia làm điều mình muốn;

  �dựa trên quyền, khi một bên sử dụng một số tiêu chuẩn độc lập về quyền 
hoặc dựa trên sự công bằng để giải quyết tranh chấp;

 �  đồng thuận, khi một bên cố gắng hòa giải, thỏa hiệp hoặc đáp ứng những 
quan điểm hoặc nhu cầu tiềm ẩn.

Thường thì cách tiếp cận trong giải quyết tranh chấp tuân theo trình tự nêu trên 
nhưng lý tưởng là cách tiếp cận nên diễn ra theo trình tự ngược lại, bắt đầu bằng 
đồng thuận, sau đó là quyền lợi và quyền lực và hoàn toàn không có sự né tránh.

                   .HỆ THỐNG KHÔNG HIỆU QUẢ	 HỆ THỐNG HIỆU QUẢ
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NÉ TRÁNH

QUYỀN LỰC
QUYỀN  

LỰC

DỰA TRÊN QUYỀN

ĐỒNG THUẬN

DỰA TRÊN QUYỀN

ĐỒNG THUẬN

Khi chúng ta di chuyển trên kim tự tháp của hệ thống hiệu quả, trình tự lý tưởng 
sẽ là đồng thuận, dựa trên quyền, quyền lực.

Một hệ thống hiệu quả bắt đầu với các quy trình dựa trên sự đồng thuận và dành 
ưu tiên nhất cho các quy trình này, sau đó tiến đến các quy trình dựa trên quyền; chỉ 
sử dụng quyền lực khi không tìm được giải pháp nào khác.  Những điểm cần lưu ý 
trong trình tự này: 
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  mức độ các bên kiểm soát hiệu quả tranh chấp giảm trong trình tự này;

 �  mức độ các bên có thể hài lòng với hiệu quả đạt được giảm trong trình 
tự này;

 �  mức độ giải quyết nguyên nhân thực sự của tranh chấp giảm trong trình 
tự này;

 �  mức độ các bên có thể tuân thủ với kết quả đạt được giảm trong trình tự 
này;

   mức độ giải quyết nhu cầu thực sự của các bên giảm trong trình tự này;

 mức độ các bên xa rời nhau tăng trong trình tự này;

 mức độ mối quan hệ giữa các bên có thể bị tổn hại tăng trong trình tự này;

 thời gian và chi phí có khả năng tăng trong trình tự này. 

Định nghĩa của những thuật ngữ nêu trên được trình bày tại trang sau.

QUYỀN LỰC

ĐÌNH CÔNG 
BẾ XƯỞNG

TÀI TRỌNG TƯ 
PHÁP BỞI TÒA 

LAO ĐỘNG HG/
TRỌNG TÀI

HÒA GIẢI TRUNG 
GIAN THƯƠNG 

LƯỢNG   
ĐỐI THOẠI

DỰA TRÊN QUYỀN

ĐỒNG THUẬN
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Quan hệ lao động và giải quyết tranh chấp

Chương 1

CHAPTER 1

Đối thoại Quy trình trao đổi và lắng nghe, chia sẻ thông tin, ý tưởng, và các 
mối quan tâm.

Thương lượng Quy trình mà hai hoặc nhiều bên có các lợi ích chung và mâu 
thuẫn ngồi lại để trao đổi và lắng nghe, nhằm mục đích đạt được 
một thỏa thuận có thể chấp nhận được đối với cả hai bên. 

Trung gian/
Hòa giải  

bắt buộc

Trường hợp mà pháp luật yêu cầu các bên tranh chấp sử dụng 
dịch vụ hòa giải của Chính phủ. (Các thuật ngữ trung gian và 
hòa giải được sử dụng thay thế lẫn nhau cho mục đích hiện 
nay.)

Trung gian/Hòa 
giải tự nguyện

Trường hợp mà hòa giải chỉ được sử dụng khi có sự đồng ý của 
các bên tranh chấp.

Trọng tài  
bắt buộc

Trường hợp mà trọng tài được pháp luật hoặc các cơ quan chính 
phủ quy định. Đây cũng là trường hợp mà trong tài có thể được sử 
dụng bởi một bên tranh chấp mà không cần sự đồng ý của bên kia, 
hoặc do Chính phủ khởi xướng.

Trọng tài 
 tự nguyện

Trường hợp mà trọng tài chỉ được sử dụng khi có sự đồng ý của 
các bên tranh chấp.

Tư pháp Quy trình giải quyết tranh chấp tại tòa án trước thẩm phán 
hoặc quan tòa theo các truy trình, thủ tục do pháp luật quy 
định.

Đình công Sự ngừng việc hoặc bỏ việc có sự phối hợp của một nhóm 
người lao động tại một doanh nghiệp hoặc nhiều doanh 
nghiệp để bày tỏ quan ngại hoặc đưa ra yêu sách. Đình công 
có thể diễn ra một phần hoặc toàn phần.

Bế xưởng Sự ngừng việc khi người sử dụng lao động ngăn không cho 
người lao động làm việc bằng cách đóng cửa nhà máy.

Định nghĩa

Các định nghĩa khác được trình bày trong Bảng chú giải thuật ngữ  ở Phụ lục A
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Quan hệ lao động là những tương tác giữa người lao 
người và chủ sử dụng những người lao động đó. Bản chất 
của những tương tác này chịu tác động bởi các giá trị 
tương ứng, yếu tố quyền lực và môi trường và loại hình 
tranh chấp mà chúng muốn giải quyết.

Nhiều cuộc tranh chấp – nhưng không phải tất cả - đã 
được chính các bên giải quyết thông qua các quá trình 
đối thoại, đàm phán và thương lượng dựa trên sự  
đồng thuận.

Khi thương lượng và đàm phán thất bại và gặp phải bế 
tắc, cần có sự can thiệp của bên thứ ba để hỗ trợ các 
bên tranh chấp giải quyết xung đột của họ. Một số sự 
can thiệp như trung gian/hòa giải có thể vẫn dựa trên sự 
đồng thuận, nhưng những can thiệp khác như trọng tài 
và quy trình tư pháp có sự tham gia của bên thứ ba trong 
việc quyết định cách thức giải quyết tranh chấp.

Các bộ lao động thuộc Chính phủ hoặc các ủy ban hoặc 
các cơ quan tương tự được chính phủ cấp kinh phí nhưng 
hoạt động độc lập với các đảng phái chính trị, lợi ích 
của doanh nghiệp, người sử dụng lao động và người lao 
động có thể cung cấp hỗ trợ cho các bên tranh chấp

Các đơn vị tư nhân cũng có thể cung cấp hỗ trợ.

Hiệu quả hoạt động của hệ thống quan hệ lao động gắn 
chặt với bản chất và chất lượng của hệ thống quản lý 
tranh chấp và các dịch vụ mà nó cung cấp. Sự tăng cường 
và cải tiến những cơ quan cung cấp dịch vụ này, và trong 
một vài trường hợp, việc tái cơ cấu và tái tổ chức các cơ 
quan này là yếu tố quan trọng của một hệ thống quan hệ 
lao động hướng tới giải quyết các vấn đề mà không cần 
đến quy trình tư pháp thông qua tòa án.
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Chương 1

Ghi chú



24

CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động

Ghi chú

CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động



Chương 2

CHAPTER 2

Assessing existing 
arrangements

Đánh giá các cơ chế hiện có
25

25

Các loại hệ thống quản lý tranh chấp .......................................................... 28

Đánh giá thực trạng..................................................................................... 29

Những yếu tố cụ thể của một hệ thống giải quyết tranh chấp hiệu quả...... 30

Đặc điểm của quản trị tốt............................................................................. 34

Đánh giá hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động hiện hành.. 38

Sử dụng hướng dẫn..................................................................................... 50

Phỏng vấn người dùng................................................................................ 53

Lỗ hổng trong hoạt động............................................................................ 55

CHƯƠNG 2

�Đánh giá các  
cơ chế hiện có



CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động
CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động



Chương 2
CHAPTER 1

Industrial relations and dispute resolution 5

 CHƯƠNG 2
Đánh giá các  

cơ chế hiện có

Cần xem xét quy trình thay đổi khi 
tăng cường, thiết lập hoặc cải tiến các 

cơ chế tranh chấp lao động.

Điểm khởi đầu logic của chu kỳ thay đổi là việc đánh 
giá hiện trạng nhằm xác định ai làm gì, cách thức mà hệ 
thống và hoạt động của nó được đo lường theo các nguyên tắc 
chung của quản trị tốt và cách thức so sánh hệ thống với các nguyên tắc 
đã được chấp nhận của quản lý tranh chấp hiệu quả.

Chương này đề cập đến công cụ chẩn đoán giúp hỗ trợ đánh giá hiệu quả hoạt động của 
một hệ thống quản lý tranh chấp cấp quốc gia, cấp bang hoặc cấp vùng và đưa ra lời 
khuyên về cách thức sử dụng. Công cụ chẩn đoán bao gồm các tiêu chuẩn đã được chấp 
nhận của quản trị tốt và các tiêu chuẩn áp dụng cho một hệ thống quản lý tranh chấp 
hiệu quả.

Lưu ý rằng việc đánh giá không nhằm chỉ ra một hệ thống tốt hoặc kém mà là để chỉ ra 
cách cải thiện, phù hợp với giai đoạn phát triển của một quốc gia, bang hoặc vùng đang 
được đánh giá.

27
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Các loại hệ thống quản lý tranh chấp
Các hệ thống quản lý tranh chấp khác nhau tùy từng quốc gia. Như lưu ý tại Điều 
1, Khuyến nghị của ILO số 92 về Hòa giải và Trọng tài Tự nguyện, các hệ thống 
quản lý tranh chấp phải phù hợp với điều kiện quốc gia. Điều này cơ bản đảm bảo 
hệ thống hoạt động hiệu quả và tạo tín nhiệm và sự tin tưởng của người sử dụng.

Tuy nhiên, nhìn chung các hệ thống quản lý tranh chấp bao gồm ba nhóm 
chính sau.

£   �Các bộ hoặc cơ quan về lao động   các cơ quan quản lý nhà nước về lao 
động ở cấp quốc gia và cấp bang chịu trách nhiệm phòng ngừa và giải quyết 
tranh chấp lao động như một phần của dịch vụ công có chức năng quản lý 
các hoạt động trong lĩnh vực chính sách lao động, và các cơ quan này thường 
xuyên phải thực hiện nhiều chức năng khác không liên quan đến giải quyết 
tranh chấp lao động. Các quy trình hòa giải và trọng tài thuộc trách nhiệm 
của các cán bộ bộ lao động mặc dù điều kiện quốc gia có thể cho phép các 
cơ quan tư nhân tham gia ở một mức độ hạn chế nào đó trong quy trình giải 
quyết tranh chấp.

	� Cách tiếp cận này tiếp tục được thực hiện tại nhiều nước châu Phi, châu Á, 
châu Âu, A rập và châu Mỹ.

£ � Các cơ quan độc lập thành lập theo luật định          các cơ quan do nhà 
nước tài trợ nhưng có mức độ tự chủ và độc lập cao chịu trách nhiệm phòng 
ngừa và giải quyết tranh chấp lao động. Trách nhiệm phòng ngừa và giải 
quyết tranh chấp lao động thuộc một ủy ban hoặc cơ quan có thẩm quyền 
hoặc một thiết chế tương tự hoạt động theo quy chế riêng, có hội đồng hoặc 
ban quản trị riêng. Chức năng và nhiệm vụ của những cơ quan như vậy được 
pháp luật quy định và hoạt động độc lập với các đảng phái chính trị, các 
doanh nghiệp và các công đoàn. Sự tham gia của các đơn vị tư nhân trong các 
quy trình giải quyết tranh chấp thường được khuyến khích và hỗ trợ bởi cơ 
quan độc lập này. Nhóm này có thể được miêu tả là hiện đại – độc lập mặc dù 
một số cơ quan như vậy đã hoạt động được hơn 60 năm.

	� Những ví dụ điển hình bao gồm Cơ quan Trung gian và Hòa giải Liên bang 
(FMCS) tại Hoa Kỳ, được thành lập vào năm 1947; Cơ quan Dịch vụ Tư vấn, Hòa 
giải và Trọng tài (ACAS) tại Vương quốc Anh, được thành lập vào năm 1976; Ủy 
ban Quan hệ Lao động (LRC) tại Ireland, được thành lập vào năm 1991; và gần 
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đây hơn, Ủy ban Trung gian, Hòa giải và Trọng tài (CCMA) tại Nam 
Phi, được thành lập vào năm 1995; Ủy ban Lao động Quốc gia của Ghana 
(NLC), được thành lập vào năm 2005; và Ủy ban về Hòa giải và Trọng tài của 
Tanzania (CMA), được thành lập vào năm 2007.

	� Là những cơ quan theo luật định độc lập, những ủy ban như vậy không thuộc 
hệ thống quản lý lao động trung ương nhưng là một phần của hệ thống 
quản lý lao động mở rộng.

£   � ���Cơ chế hỗn hợp  việc phòng ngừa và giải quyết tranh chấp vừa thuộc 
trách nhiệm của cơ quan quản lý lao động vừa thuộc trách nhiệm của một 
cơ quan độc lập như Vụ Lao động thuộc Bộ Lao động và Đào tạo nghề và Hội 
đồng Trọng tài ở Campuchia.

	� Các loại cơ chế hỗn hợp khác bao gồm những cơ quan có sự tham gia mạnh 
mẽ của các tổ chức đại diện của người sử dụng lao động và công đoàn như Cơ 
quan Dịch vụ Liên ngành về Hòa giải và Trọng tài của Tây Ban Nha (SIMA) có 
quyền tư pháp về giải quyết tranh chấp ngoài phạm vi của một cộng đồng tự 
chủ và đơn lẻ. SIMA được chính phủ tài trợ nhưng do các đối tác xã hội quản lý.

	� Tại Bỉ, các đối tác xã hội cũng chia sẻ trách nhiệm phòng ngừa và giải quyết 
tranh chấp tập thể. Nếu tranh chấp tập thể không được ngăn ngừa bởi các 
đại diện của người lao động và người sử dụng lao động, nó sẽ được chuyển 
đến một ủy ban hòa giải hai bên, chủ tịch của ủy ban này là một cán bộ Chính 
phủ hoạt động như một hòa giải viên và là một người độc lập, trung lập do Bộ 
trưởng Bộ Lao động Liên bang bổ nhiệm.

Đánh giá thực trạng
Tại một số nước, các hệ thống quản lý tranh chấp hoạt động với hiệu quả chấp 
nhận được. Tuy nhiên, nhiều hệ thống hoạt động không hiệu quả và cần phải điều 
chỉnh và thay đổi. Quá trình điều chỉnh và thay đổi này cần phải được quản lý một 
cách hiệu quả, bắt đầu bằng việc đánh giá tổng thể hệ thống hiện hành.

Việc này đòi hỏi phải sử dụng một số tiêu chí đánh giá được nêu trong một số 
Công ước và Khuyến nghị của ILO, cụ thể là Khuyến nghị số 92 về Hòa giải và 
Trọng tài Tự nguyện (1951). Những tiêu chí này thuộc hai nhóm, bao gồm:
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£ những yếu tố cụ thể của một hệ thống quản lý tranh chấp;

£ đặc điểm chung của quản trị tốt.

Các yếu tố cụ thể của một hệ thống giải quyết tranh 
chấp hiệu quả
Những tiêu chuẩn cụ thể của một hệ thống quản lý tranh chấp hiệu quả bao gồm:

£  nhấn mạnh vào tính chất phòng ngừa;

£  nhiều dịch vụ và biện pháp can thiệp;

£  dịch vụ miễn phí;

£  tự nguyện;

£  phi chính thức;

£  đổi mới;

£  chuyên nghiệp;

£  độc lập;

£  hỗ trợ nguồn lực;

£  người dùng tín nhiệm và tin tưởng.

Nhấn mạnh vào tính chất phòng ngừa

Điều 1, Khuyến nghị số 92 về Hòa giải và Trọng tài Tự nguyện (1951) nêu rằng bộ 
máy giải quyết tranh chấp do nhà nước thành lập nên hỗ trợ việc phòng ngừa 
tranh chấp lao động.
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Tập trung vào phòng ngừa tranh chấp đòi hỏi phải có các nguồn lực để 
hỗ trợ người lao động và người sử dụng lao động ngăn ngừa tranh chấp pháp 
sinh, thông qua việc cung cấp các thông tin tư vấn và dịch vụ đào tạo bao gồm 
đào tạo chung để tăng cường và cải thiện các điều kiện và quy trình về đối thoại, 
tham vấn, thương lượng và cải thiện quan hệ lao động - quản lý ở cấp doanh 
nghiệp.

Nhiều dịch vụ

Một hệ thống quản lý tranh chấp hiệu quả nên cung cấp nhiều dịch vụ liên quan 
đến nhu cầu của người dùng, bao gồm cung cấp thông tin, tư vấn, đào tạo, hỗ trợ, 
đánh giá, hòa giải, trọng tài cũng như trình tự hòa giải-trọng tài và trọng tài-hòa 
giải khi phù hợp. Những dịch vụ này nên có sẵn đồng đều cho cả khu vực công và 
khu vực tư nhân (bao gồm các cơ quan theo luật định và các tập đoàn của chính 
phủ).

Các dịch vụ có thể bao gồm một loạt các tranh chấp bao gồm cá nhân, tập thể, 
quyền, lợi ích và những tranh chấp liên quan đến quyền tổ chức, công nhận đại 
diện vì mục đích thương lượng tập thể, diễn giải thỏa ước tập thể, phân biệt đối 
xử, các hành vi lao động bất công, lao động dôi dư và sa thải.

Điều 3(2) của Khuyến nghị số 92 quy định rằng các dịch vụ này nên có sẵn khi một 
trong các bên tranh chấp yêu cầu và có khả năng được một thiết chế nhà nước có 
chức năng giám sát quan hệ lao động khởi xướng.

Dịch vụ miễn phí

Điều 3(1) của Khuyến nghị số 92 quy định rằng các quy trình hòa giải tự nguyện nên được 
cung cấp miễn phí.

Dịch vụ miễn phí đòi hỏi các dịch vụ hòa giải và trọng tài nên được cung cấp miễn phí cho 
các bên tranh chấp, tuy nhiên một số chi phí liên quan đến quy trình hòa giải và trọng tài 
bao gồm dịch vụ phiên dịch, nhân chứng và chi phí liên quan đến các đại diện của một 
bên sẽ do bên liên quan chi trả.
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Tự nguyện

Tự nguyện có nghĩa là các bên tranh chấp tự do quyết định có sử dụng đến quy trình hòa 
giải và trọng tài, và pháp luật không quy định phải sử dụng các dịch vụ hòa giải và trọng 
tài do nhà nước cấp kinh phí. Nguyên tắc này là trọng tâm của Khuyến nghị số 92, quy 
định rằng bộ máy hòa giải do nhà nước thành lập phải mang tính tự nguyện.

Tự nguyện cũng có nghĩa là các bên có thể chọn một bên tư nhân thứ ba làm hòa giải 
hoặc trọng tài thay vì bộ máy hòa giải và trọng tài do nhà nước thành lập.

Nguyên tắc tự nguyện không được xem là thỏa hiệp khi các bên tự nguyện thỏa thuận 
dùng tới trung gian/hòa giải hoặc trọng tài bắt buộc là một phần của quy trình thương 
lượng.

Đơn giản

Một hệ thống quản lý tranh chấp hiệu quả có các quy trình và hoạt động rõ ràng, không 
phức tạp, phi chính thức và sử dụng các hình thức thân thiện với người dùng cho càng 
nhiều vấn đề càng tốt  (ví dụ yêu cầu hòa giải, yêu cầu trọng tài, v.v…). Các cuộc họp trung 
gian/hòa giải và các phiên điều trần của trọng tài nên tránh hình thức và cách làm của tố 
tụng tại tòa.

Tính đơn giản của các quy trình và hoạt động là chìa khóa đảm bảo rằng các quy trình hòa 
giải tự nguyện do nhà nước thành lập được thực hiện nhanh chóng và kịp thời, theo Điều 3(2) 
Khuyến nghị số 92.

Chuyên nghiệp

Chuyên nghiệp có nghĩa là tất cả các nhân viên của hệ thống được tuyển chọn công bằng, 
được đào tạo tốt để đáp ứng yêu cầu công việc và tuân theo quy tắc giao tiếp/ứng xử để 
điều chỉnh hành vi của họ với khách hàng, đồng nghiệp, người sử dụng lao động và cộng 
đồng nói chung.
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Đổi mới

 Đổi mới là sự sẵn sàng trong việc linh hoạt và thích ứng nhằm cung cấp những dịch vụ tốt 
nhất vì lợi ích của khách hàng. Đổi mới thể hiện qua những cách tiếp cận mới về giải quyết 
tranh chấp (ví dụ hòa giải-trọng tài và trọng tài-hòa giải) và việc cung cấp một loạt các 
sáng kiến phòng ngừa tranh chấp bao gồm hỗ trợ, đánh giá, khảo sát thực tế, nghiên cứu 
chung, tập huấn chung và tăng cường quan hệ. Đổi mới cũng mở rộng ra việc cung cấp 
các dịch vụ lưu động cho những người ở các khu vực xa xôi và tối ưu hóa lợi ích mà công 
nghệ thông tin mang lại.

Độc lập

Độc lập có nghĩa là hệ thống không thuộc về hoặc bị kiểm soát bởi bất kỳ đảng phái chính 
trị nào, bởi lợi ích của doanh nghiệp, người lao động hay công đoàn và hoạt động mà 
không bị Chính phủ can thiệp.

Cho phép các đối tác xã hội tham gia đại diện như nhau trong hệ thống giải quyết tranh 
chấp, như quy định tại Điều 2, Khuyến nghị số 92, là yếu tố quan trọng để đảm bảo tính 
độc lập của hệ thống. Tuy nhiên, lưu ý là độc lập không có nghĩa là không phụ thuộc về tài 
chính của Chính phủ vì các hệ thống quản lý tranh chấp hoạt động như các cơ quan theo 
luật định sẽ dựa vào ngân sách nhà nước.

Hỗ trợ nguồn lực

Một hệ thống tranh chấp lao động hiệu quả đòi hỏi phải có đủ nguồn lực để cung cấp vốn 
và bù đắp chi phí khi cung cấp các dịch vụ cho khách hàng, bao gồm các nhân viên hỗ trợ 
và làm công tác chuyên môn, đủ văn phòng và thiết bị bao gồm máy tính và các hệ thống 
truyền thông.
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Tín nhiệm và tin tưởng của người dùng

 Một hệ thống tranh chấp lao động hiệu quả cung cấp các dịch vụ được người sử dụng 
đánh giá cao và được họ tín nhiệm, tin tưởng. Cần tiến hành các bước đánh giá mức độ 
người dùng hài lòng với phạm vi và chất lượng dịch vụ, khả năng đảm bảo tính trung lập 
của hệ thống và cung cấp các dịch vụ một cách công bằng, không phân biệt đối xử với tất 
cả những người thuộc phạm vi hoạt động.

Đặc điểm của quản trị tốt
Định nghĩa một cách đơn giản, quản trị là cách thức ra quyết định và thực hiện 
quyết định trong một tổ chức bao gồm các bộ ngành của chính phủ, các cơ quan 
theo luật định, các doanh nghiệp, các công đoàn và các tổ chức đại diện người sử 
dụng lao động – thực tế là có những tổ chức mà quyết định được đưa ra và thực 
hiện, hoặc trong một số trường hợp khác, quyết định được đưa ra nhưng không 
được thực hiện. Vì vậy, quản trị quốc gia, quản trị cấp bang hoặc cấp tỉnh, quản trị 
doanh nghiệp và quản trị địa phương và cấp huyện hay được đề cập tới.

Khái niệm quản trị không mới; tuy nhiên cái tương đối mới ở đây là việc nhấn 
mạnh vào khái niệm “quản trị tốt” và mức độ áp dụng những nguyên tắc đã được 
thừa nhận của quản trị tốt trên thực tiễn. Việc xem xét kỹ hơn này bao gồm đánh 
giá vai trò của các nhân tố chính, bao gồm nhưng không chỉ giới hạn ở các chính 
phủ trong việc ra quyết định và các quy trình thực hiện. Điều này cũng bao gồm 
đánh giá và phân tích các cơ cấu tổ chức đã được thành lập để đưa ra và thực thi 
quyết định.

Chỉ một số ít quốc gia hoặc thiết chế dù là thuộc khu vực công, tư nhân hay từ xã 
hội dân sự có thể khẳng định họ thỏa mãn tất cả các đặc điểm của quản trị tốt. Tuy 
nhiên, sự tồn tại của một lý tưởng như vậy cung cấp tiêu chuẩn về thế nào là một 
hệ thống hoạt động hiệu quả, dựa vào đó có thể so sánh mức độ hiệu quả hoạt 
động của hệ thống thực tế hiện có, và tiến hành các hành động phù hợp. 

Những đặc điểm được thừa nhận một cách phổ quát của quản trị tốt được trình 
bày như sau: 

HƯƠNG 2
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Sự tham gia vào quá trình ra quyết định của các bên liên quan, cả nam giới và nữ giới, là nền 
tảng quan trọng của quản trị tốt. Điều này được thể hiện trong Điều 2 của Khuyến nghị số 
92 của ILO về Hòa giải và Trọng tài Tự nguyện (1951), theo đó

“Khi bộ máy hòa giải tự nguyện được thành lập trên cơ sở phối hợp chung, nên có sự tham gia 
đại diện bình đẳng của người sử dụng lao động và người lao động.”

Sự tham gia có thể trực tiếp hoặc thông qua các thiết chế trung gian hoặc đại diện hợp 
pháp. Dân chủ đại diện không tự động dẫn đến việc quan tâm đến những nhóm người dễ 
bị tổn thương nhất trong xã hội trong quá trình ra quyết định. Để điều này xảy ra, sự tham 
gia cần phải mang tính đại diện, được thông tin và được tổ chức. Tự do liên kết và tự do 
ngôn luận và một xã hội dân sự có tổ chức đóng vai trò quan trọng đối với sự tham gia hữu 
ích trong việc ra quyết định.

Hướng tới  
đồng thuận

QUẢN TRỊ TỐT

Có trách nhiệm giải trình

Minh bạch

Kịp thời

Bình đẳng và toàn diệnHiệu quả và hiệu suất

Tuân thủ pháp luật

Tham gia

Sự tham gia
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Pháp quyền

Minh bạch

Minh bạch có nghĩa là các quyết định được đưa ra và thực hiện trên cơ sở tuân thủ các 
nguyên tắc, quy định và quy trình đã được biết đến. Minh bạch cũng có nghĩa là thông 
tin có sẵn, miễn phí và những người chịu ảnh hưởng bởi việc thực hiện các quyết định có 
thể tiếp cận trực tiếp được. Ngoài ra, minh bạch đòi hỏi cung cấp đủ thông tin cho những 
người dùng tiềm năng với hình thức dễ hiểu.

Khả năng đáp ứng kịp thời

Quản trị tốt đòi hỏi các thiết chế và các quy trình cố gắng phục vụ các bên liên quan 
trong một khung thời gian hợp lý. Quản trị tốt cũng đòi hỏi những người ra quyết định 
hành động linh hoạt trong tình hình mới và đáp ứng được nhu cầu của các bên liên 
quan mới.

Hướng tới sự đồng thuận

Trong một xã hội, có nhiều đối tượng và nhiều quan điểm. Quản trị tốt đòi hỏi dung hòa 
những lợi ích khác nhau trong xã hội để đạt được sự đồng thuận rộng rãi về lợi ích tốt 
nhất cho toàn bộ cộng đồng và cách thức đạt được điều đó. Quản trị tốt cũng đòi hỏi 
một tầm nhìn rộng và dài hạn về việc cần làm để phát triển con người bền vững và 
cách thức đạt được những mục tiêu của sự phát triển đó. Điều này chỉ có thể đạt được 
từ sự hiểu biết về các bối cảnh lịch sử, văn hóa và xã hội của một cộng đồng hoặc xã hội 
nào đó.

Quản trị tốt đòi hỏi thực thi các khung khổ pháp luật công bằng một cách khách quan. 
Quản trị tốt cũng đòi hỏi bảo vệ đầy đủ nhân quyền, đặc biệt quyền của các dân tộc ít 
người. Việc thực thi pháp luật khách quan đòi hòi hệ thống tư pháp độc lập và các cơ quan 
thực thi pháp luật hoạt động khách quan và không tham nhũng.
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Bình đẳng và toàn diện

Sự phồn vinh của một xã hội phụ thuộc vào việc đảm bảo rằng tất cả các thành viên cảm 
thấy rằng họ được tham gia và không bị gạt ra ngoài dòng chảy chính của xã hội. Điều 
này đòi hỏi rằng tất cả các nhóm đặc biệt là những nhóm dễ bị tổn thương nhất có cơ hội để 
cải thiện và duy trì hạnh phúc của họ.

Hiệu quả và hiệu suất

Quản trị tốt có nghĩa là các quy trình và thiết chế tạo ra các kết quả đáp ứng nhu cầu của 
xã hội và đồng thời sử dụng tốt nhất các nguồn lực hiện có. Hiệu suất trong bối cảnh 
quản trị tốt cũng là việc sử dụng bền vững các nguồn tài nguyên thiên nhiên và bảo vệ 
môi trường.

Trách nhiệm giải trình

Trách nhiệm giải trình là yêu cầu quan trọng của quản trị tốt. Không chỉ các thiết chế của 
chính phủ mà khu vực tư nhân và các tổ chức xã hội dân sự cũng phải có trách nhiệm 
giải trình với công chúng và các đối tác của họ. Ai chịu trách nhiệm giải trình với ai tùy 
thuộc vào việc liệu quyết định hoặc hành động đưa ra mang tính nội bộ hay vượt ra ngoài 
phạm vi một tổ chức hoặc thiết chế. Nhìn chung, một tổ chức hoặc một thiết chế có trách 
nhiệm giải trình với những người sẽ chịu ảnh hưởng bởi quyết định hoặc hành động 
của mình. Trách nhiệm giải trình không thể được thực thi nếu thiếu sự minh bạch hoặc pháp 
quyền.

Tóm lại, 18 tiêu chuẩn được trình bày trong công cụ chẩn đoán sau đây có thể 
được dùng để so sánh với hiệu quả hoạt động hiện tại. Một hệ thống không nhất 
thiết là “kém hiệu quả” nếu nó không đáp ứng tất cả các tiêu chuẩn; mục đích là 
nhằm xác định ra những lĩnh vực cần cải thiện và tùy theo nguồn lực hoặc nhu cầu 
của hệ thống, để thực hiện hành động nhằm giải quyết những điểm hạn chế“.
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Đánh giá hệ thống phòng ngừa và giải quyết  
tranh chấp lao động hiện hành

(N/A = Không áp dụng)

Sự tham gia                                                                           	 Có	          Không         N/A
Khi thiết lập hệ thống, đại diện của người sử dụng lao động và  

người lao động có được tham vấn?   	  	 	

Các bên liên quan khác được tham vấn? 	    	  	

Hệ thống hiện tại do một hội đồng, ủy ban hoặc ban đại diện quản lý?  	  	  	  

• Nếu có, cơ quan đó có được thành lập theo quy định của pháp luật? .................  	  	  

- �Người sử dụng lao động và người lao động có đại diện 

tham gia một cách bình đẳng? .........................................................................................  	  	  	

- Các chuyên gia độc lập (ví dụ từ các trường đại học) có đại diện tham gia?   .	   	 	  	  	  

- Có sự cân bằng hợp lý về giới?........................................................................................   	  	 	  	 	  

- Có họp thường xuyên?....................................................................................................... 	  	 	  	 	  

- Các hoạt động có được đưa vào báo cáo thường niên?.......................................    	  	  	  	   	  

Pháp quyền	 Có	 Không	 N/A

Có tồn tại khung khổ pháp lý? ..................................................................................................  	  	  	   	 	 	

Pháp luật được thực hiện khách quan?.................................................................................  	  	     	  	  	  

Có dấu hiệu cán bộ lao động và/hoặc thẩm phán tham nhũng?................................	   	    	  	  	  

Quy trình tư pháp để xử lý tranh chấp được thực hiện bởi

• Các tòa lao động chuyên trách?........................................................................................  	   	    	  	  	  

• Tòa án chung?  .........................................................................................................................  	 	     	  	  	  

Hệ thống tư pháp có sự chậm trễ?...........................................................................................  	  	     	  	  	  

• Nếu có, chậm trễ xảy ra
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- Dưới 1 năm.................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

- Trên 1 năm nhưng dưới 2 năm?.........................................................................................  	   	    	 	   	  

- 2 năm hoặc hơn nhưng dưới 5 năm?  ............................................................................  	  	     	  	  	  

-  Hơn 5 năm?  .............................................................................................................................  	  	     	  	  	  

Nếu tranh chấp được chuyển đến tòa án chung, các thẩm phán có được

đào tạo về các vấn đề lao động?   ............................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống tư pháp về tranh chấp lao động có tồn tại

ngoài các thành phố lớn?  ..........................................................................................................  	  	     	  	  	  

• Nếu có, hệ thống này được cung cấp

- Thông qua một tòa án thường trực 

ở các khu vực địa phương? ................................................................................................  	  	     	  	  	  

-  Thông qua các tòa án lưu động hoặc vòng quanh?

Tính minh bạch  	 Có 	        Không 	 N/A

Các quy chế và quy trình có được biết đến rộng rãi? .....................................................	  	  	     	  	  	  

Thông tin liên quan đến việc áp dụng các quy chế và quy trình có sẵn và dễ tiếp cận đối với những người

có khả năng bị ảnh hưởng?   .................................................................................................... 	  	     	  	  	  

Các báo cáo thường xuyên về hoạt động của hệ thống

được cung cấp cho khách hàng của hệ thống?   ..............................................................  	  	     	  	  	  

Báo cáo thường niên về hoạt động của hệ thống được chuẩn bị và

phổ biến?  ..........................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có xuất bản bản tin hoặc ấn phẩm tương tự thường xuyên không?     	  	 	  	    	  
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Hệ thống có xuất bản thông cáo báo chí thường xuyên không?   ............................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có trang web không?  ..............................................................................................  	  	     	  	  	  

Trang web có mang tính tương tác không, truyền thông mạng xã hội

và dịch vụ tin nhắn SMS có được sử dụng không?  ........................................................  	  	     	  	  	  

Khả năng đáp ứng		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống có nỗ lực để đáp ứng nhu cầu của tất cả

các bên liên quan chính đáng không?    ...............................................................................     	 	     	  	  	  

Hệ thống có khả năng điều chỉnh để thích nghi với điều kiện thay đổi

(ví dụ gia tăng tranh chấp về quyền, tranh chấp do người lao động trong 

khu vực kinh tế phi chính thức thông báo)? .......................................................................    	  	     	  	  	  

Hệ thống có tiến hành khảo sát mức độ hài lòng của người sử dụng?  ..................    	  	     	  	  	  

• Nếu có, hệ thống có sử dụng kết quả của các cuộc khảo sát như vậy?  ...........  	  	     	  	  	  

Hướng tới sự đồng thuận		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống có khuyến khích sự phát triển của thương lượng tập thể? .....................    	  	     	  	  	  

Hệ thống có khuyến khích những cách tiếp cận dựa trên sự đồng thuận 

trong giải quyết tranh chấp?  .....................................................................................................  	  	     	  	  	  

Các dịch vụ tiền hòa giải và hòa giải có sẵn sàng để hỗ trợ các bên tranh chấp tìm thấy sự đồng thuận? 

Nhân viên được đào tạo về kỹ năng và kỹ thuật xây dựng sự đồng thuận? 	    	  	     	  	  	  

Bình đẳng và toàn diện		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống sẵn có với tất cả các trường hợp liên quan đến người sử dụng  



CHAPTER 2

Assessing existing 
arrangements

Đánh giá các cơ chế hiện có
41

41

Chương 2

lao động - người lao động, bao gồm cả những tranh chấp phát sinh 

trong nền kinh tế phi chính thức?  ..........................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống phục vụ cả khu vực tư nhân và khu vực nhà nước 

(bao gồm các tập đoàn nhà nước và các cơ quan theo luật định)?  ..........................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có được phân cấp để những người ở ngoài các khu vực trung tâm chính có thể tiếp cận? 

Các dịch vụ lưu động có được cung cấp?  ...........................................................................  	  	     	  	  	  

Có sự cân bằng hợp lý về giới trong các cán bộ chuyên môn? ...................................  	  	     	  	  	  

Có sự cân bằng hợp lý về giới trong các cán bộ hành chính?  .....................................  	  	     	  	  	  

Hiệu quả và hiệu suất 		  Có     	 Không   	 N/A 

Hệ thống có những mục đích và mục tiêu rõ ràng?   ......................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có tuân thủ các quy trình và thực hành quản lý hiệu quả hoạt động?    	  	     	  	  	  

Hệ thống có các mục tiêu rõ ràng, đo lường được và khả thi 

(ví dụ tỷ lệ hòa giải thành công)?  ............................................................................................  	  	     	  	  	  

Có các chỉ số đo lường được để so sánh hiệu quả hoạt động thực tế và dự kiến? .....  	  	     	  	  	  

Có cơ chế để đánh giá tác động của hệ thống đến hiệu quả 

kinh tế chung của quốc gia?   ....................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có sử dụng tốt nhất những nguồn nhân lực được cung cấp?  ...............  	  	     	  	  	  

Hệ thống có sử dụng tốt nhất những nguồn lực phi con người được cung cấp?    	  	     	  	  	  

Hòa giải được thực thiện trong một khoảng thời gian xác định từ ngày nhận 

thông báo về tranh chấp (ví dụ trong vòng 30 ngày)?  ..................................................  	  	     	  	  	  

Các phiên điều trần của trọng tài được thực hiện trong một khoảng thời gian 

xác định kể từ ngày nhận được yêu cầu 

(ví dụ trong vòng 30 ngày)?.......................................................................................................    	  	     	  	  	  

Các hướng dẫn được xây dựng cho thời gian diễn ra quy 
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 trình hòa giải thực sự (ví dụ 1 ngày)? ...................................................................................    	  	     	  	  	  

Những hướng dẫn như vậy được tuân thủ?  ........................................................   	  	     	  	  	  

Có các hướng dẫn được xây dựng cho thời gian diễn ra 

các phiên điều trần của trọng tài ?  ....................................................................... 	  	     	  	  	  

Những hướng dẫn như vậy được tuân thủ?  ........................................................ 	  	     	  	  	  

Hệ thống có hệ thống quản lý trường hợp được vi tính hóa?  ............................. 	  	     	  	  	  

Hệ thống quản lý trường hợp cung cấp thông tin thời gian thực?  ....................   	  	     	  	  	  

Trách nhiệm giải trình		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống có chịu trách nhiệm giải trình trước các bên liên quan 

và công chúng? ....................................................................................................   	  	     	  	  	  

Hệ thống có cơ chế để đảm bảo tính trách nhiệm giải trình  (ví dụ lời hứa 

trước công chúng, bộ quy tắc đạo đức, tuyên ngôn sứ mệnh, quy tắc ứng xử, 

đánh giá độc lập, họp báo)?  ......................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có chịu trách nhiệm giải trình về việc sử dụng các 

nguồn lực được cung cấp?   ........................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có trách nhiệm giải trình không chỉ đối với các quyết định 

của mình mà còn đối với cả các quy trình ra quyết định?   ............................................  	  	     	  	  	  

Nhấn mạnh tính chất dự phòng		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống có cung cấp các dịch vụ để khuyến khích người lao động và người 

sử dụng lao động áp dụng cách tiếp cận dựa trên sự đồng thuận để 

giải quyết xung đột và tranh chấp?  .......................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống cung cấp thông tin nhằm hướng tới phòng ngừa tranh chấp?  ............  	  	     	  	  	  
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Hệ thống tiến hành các hoạt động đào tạo để người

sử dụng lao động và người lao động cùng tham gia?  ...................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống tư vấn cách thức giải quyết xung đột và tranh chấp tại nơi làm việc?    	  	     	  	  	  

Hệ thống nhận thông tin về những khu vực có khả năng xảy ra tranh chấp 

từ thanh tra lao động hoặc các nhân viên chính phủ?...................................................    	  	     	  	  	  

Phạm vi dịch vụ		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống có cung cấp những dịch vụ sau?  ........................................................................  	  	     	  	  	  

•  Thông tin ......................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Tư vấn   ...........................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Đào tạo   ........................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Khảo sát  ........................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•   Đánh giá thực tế  .......................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Giải quyết vấn đề chung .........................................................................................................  	  	     	  	  	  

•   Hòa giải  ........................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•   Trọng tài  .......................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Hòa giải - Trọng tài. ...................................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống dành cho mọi loại tranh chấp như sau?  ..........................................................  	  	     	  	  	  

•  Các quyền lợi hiện hành   .......................................................................................................  	  	     	  	  	  

•   Các lợi ích trong tương lai  ....................................................................................................  	  	     	  	  	  

•   Sa thải không công bằng  .....................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Chi trả trợ cấp thôi việc  ..........................................................................................................  	  	     	  	  	  

•   Cắt giảm lao động   ..................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Thử việc  .........................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Phân biệt đối xử  .......................................................................................................................  	  	     	  	  	  
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•  Các quyền tổ chức   ...................................................................................................................  	  	     	  	  	  

• Công nhận đại diện cho thương lượng tập thể  ............................................................  	  	     	  	  	  

• Diễn giải thỏa ước lao động tập thể ...................................................................................  	  	     	  	  	  

• Tiết lộ thông tin  ..........................................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Từ chối thương lượng   ............................................................................................................  	  	     	  	  	  

•  Các hành vi không công bằng trong lao động  ............................................................  	  	     	  	  	  

Dịch vụ miễn phí		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống cung cấp dịch vụ hòa giải miễn phí cho các bên tranh chấp?  ...............  	  	     	  	  	  

Hệ thống cung cấp dịch vụ trọng tài miễn phí?  ...............................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống tạo doanh thu từ các hoạt động tư vấn, đào tạo và 

thông tin nó cung cấp?   ..............................................................................................................  	  	     	  	  	  

Tính phí hồ sơ hoặc phí hành chính khi các bên nộp đơn yêu cầu dịch vụ 

trung gian/hòa giải hoặc trọng tài?   ......................................................................................  	  	     	  	  	  

Tự nguyện		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống cho phép trung gian/hòa giải tự nguyện

(có nghĩa cả hai bên đồng ý)?   .................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống cho phép trọng tài tự nguyện?  ...........................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống cho phép các bên thống nhất sử dụng trung gian/hòa giải viên 

tư nhân, do các bên chi trả?   .....................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống cho phép các bên thống nhất sử dụng trọng tài viên tư nhân,  

do các bên chi trả?  ........................................................................................................................  	  	     	  	  	  
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Đơn giản		  Có	 Không	 N/A

Các mẫu biểu chuẩn được sử dụng khi thông báo tranh chấp?    .............................  	  	     	  	  	  

• Nếu có, các bên được hướng dẫn để hoàn thiện các tài liệu chuẩn đó?   ...........  	  	     	  	  	  

Hướng dẫn được cung cấp bằng nhiều ngôn ngữ?  ...................................................  	  	     	  	  	  

-  Các mẫu biểu có trên mạng?  ................................................................................................  	  	     	  	  	  

Thông tin được trình bày dưới hình thức phù hợp với người không biết chữ ?  . 	  	     	  	  	  

Có hệ thống đường dây nóng? ................................................................................................  	  	     	  	  	  

• Nếu có, hệ thống có sử dụng hệ thống ghi âm lời nhắn?  .........................................  	  	     	  	  	  

Lời nhắn có thể được trình bày với hai hoặc nhiều ngôn ngữ?   ............................  	  	     	  	  	  

Người gọi đến có thể nói chuyện với một nhân viên để được trợ giúp?   ..........  	  	     	  	  	  

Người gọi đến được lựa chọn ngôn ngữ?  ......................................................................  	  	     	  	  	  

Chuyên nghiệp		  Có	 Không	 N/A

Các cán bộ/nhân viên làm công tác chuyên môn 

được tuyển dụng công khai?  ....................................................................................................  	  	     	  	  	  

Tất cả nhân viên có bản miêu tả công việc cụ thể 

nêu rõ các nhiệm vụ và tiêu chuẩn hoạt động?  ...............................................................  	  	     	  	  	  

Tất cả nhân viên được đào tạo trước khi bắt đầu công việc?  ......................................  	  	     	  	  	  

Các cán bộ/nhân viên làm công tác chuyên môn có cơ hội tham gia

các khóa đào tạo bồi dưỡng và nâng cao?   ........................................................................  	  	     	  	  	  

Các cán bộ quản lý hệ thống được đào tạo về quản lý.

Các cán bộ/nhân viên làm công tác chuyên môn có cơ hội

tự học trong giờ làm việc?  .........................................................................................................  	  	     	  	  	  
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Có bộ quy tắc hành vi/ứng xử/ cho các cán bộ/nhân viên làm 

công tác chuyên môn?   ...............................................................................................................  	  	     	  	  	  

Bộ quy tắc có hiệu lực pháp lý?   ..............................................................................................  	  	     	  	  	  

Có hệ thống đánh giá hiệu quả làm việc của nhân viên?   ............................................  	  	     	  	  	  

Có hệ thống giám sát để hỗ trợ sự phát triển của các nhân viên 

còn ít kinh nghiệm?   .....................................................................................................................  	  	     	  	  	  

Nhân viên bán thời gian được yêu cầu tham gia khóa đào tạo 

trước khi bắt đầu công việc?  .....................................................................................................  	  	     	  	  	  

Có các tiêu chí để đăng ký các đơn vị được ủy quyền?   ................................................  	  	     	  	  	  

Có đào tạo trước khi bắt đầu hoạt động cho các đơn vị được ủy quyền?  .............  	  	     	  	  	  

Có các hệ thống để tái đăng ký các đơn vị được ủy quyền?   ......................................  	  	     	  	  	  

Đổi mới		  Có	 Không	 N/A

Có các quy trình hòa giải-trọng tài?   ......................................................................................  	  	     	  	  	  

Các dịch vụ phòng ngừa tranh chấp (tư vấn, thông tin, đào tạo) 

được cung cấp cho doanh nghiệp?   ......................................................................................  	  	     	  	  	  

Các dịch vụ được cung cấp cho người lao động không điển hình

(ví dụ lao động gia đình, lao động mùa vụ, lao động thầu phụ)?   ............................  	  	     	  	  	  

Nhân viên được đào tạo về cách tiếp cận “mới” trong phòng ngừa 

và giải quyết tranh chấp?  ...........................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có sử dụng máy tính và công nghệ thông tin?  .............................................  	  	     	  	  	  

• Nếu có, để họp từ xa với các bên tranh chấp?  ...............................................................  	  	     	  	  	  

-  Để đào tạo nhân viên?  ........................................................................................................  	  	     	  	  	  

-  Để lập báo cáo quản lý vụ việc?  ......................................................................................  	  	     	  	  	  

- Cho các thủ tục hành chính?   ............................................................................................  	  	     	  	  	  
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Hệ thống chứng nhận các đơn vị tư nhân làm công tác trung gian/

hòa giải và trọng tài?  ....................................................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thông trao quyền thực hiện chức năng trung gian/hòa giải và trọng tài

cho các hội đồng thương lượng hoặc các thiết chế hai bên người sử dụng

lao động - công đoàn?   ...............................................................................................................  	  	     	  	  	  

Độc lập		  Có	 Không	 N/A

Hệ thống độc lập với Bộ Lao động? 

(hoặc Bộ chịu trách nhiệm về vấn đề lao động?  ..............................................................  	  	     	  	  	  

• Nếu có, pháp luật có thành lập một cơ quan/ủy ban độc lập?  .........................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có hội đồng quản trị?   .............................................................................................  	  	     	  	  	  

Hệ thống có nhận kinh phí ngoài kinh phí nhà nước?  ..................................................  	  	     	  	  	  

• Nếu có, từ các hoạt động lấy phí cho dịch vụ?  ........................................................  	  	     	  	  	  

-  Quyên góp?   ............................................................................................................................  	  	     	  	  	  

-  Viện trợ?   ...................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

-  Tài sản để lại?   .........................................................................................................................  	  	     	  	  	  

- Thuế?  ...........................................................................................................................................  	  	     	  	  	  

-  Các dự án?   ...............................................................................................................................  	  	     	  	  	  

• �Nếu có, hệ thống có nhận kinh phí từ người sử dụng lao động?  

(Ngoài khoản chi trả chi phí cho dịch vụ sử dụng)? ......................................................  	  	     	  	  	  

• Nếu có, hệ thống có nhận kinh phí từ các công đoàn? 

(Ngoài khoản chi trả chi phí cho dịch vụ sử dụng)? ......................................................  	  	     	  	  	  
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Hỗ trợ nguồn lực		  Có    	 Không   	 N/A

Hệ thống có nhận đủ kinh phí để thực hiện mục đích và các mục tiêu

ở một mức độ chấp nhận được?  .............................................................................................  	  	     	  	  	 	

 Tương ứng với nhu cầu về dịch vụ, hệ thống có đủ

•   Cán bộ làm công tác chuyên môn?  .............................................................................  	  	     	  	  	
•   Cán bộ làm công tác hỗ trợ?  ..........................................................................................  	  	     	  	  	
•   Thiết bị (bao gồm cả máy tính)? ....................................................................................  	  	     	  	  	
•   Trang thiết bị truyền thông? ...........................................................................................  	  	     	  	  	
•   Phương tiện đi lại? ...............................................................................................................  	  	     	  	  	
•   Văn phòng? ............................................................................................................................  	  	     	  	  	

Hệ thống có phòng riêng để phục vụ công tác

trung gian/hòa giải và trọng tài? .............................................................................................  	  	     	  	  	

Tín nhiệm và tin tưởng của người sử dụng 		  Có    	 Không   	 N/A

Hệ thống có thường xuyên thực hiện khảo sát về mức độ hài lòng 

của khách hàng?..............................................................................................................................  	  	     	  	  	
Các công đoàn có công khai ủng hộ hệ thống?.................................................................  	  	     	  	  	
Các tổ chức của người sử dụng lao động có công khai ủng hộ hệ thống? ............  	  	     	  	  	
Hệ thống có nhận được giải thưởng hoặc huân chương do có dịch vụ tốt? ........  	  	     	  	  	
Số lượng doanh nghiệp sử dụng các dịch vụ tư vấn, đào tạo và thông tin của hệ thống

• Nhìn chung tăng? ..................................................................................................................  	  	     	  	  	
•  Nhìn chung giảm?.................................................................................................................  	  	     	  	  	
•  Giữ nguyên? ............................................................................................................................  	  	     	  	  	

Số người sử dụng các dịch vụ trung gian/hòa giải

•  Nhìn chung tăng?..................................................................................................................  	  	     	  	  	
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• Nhìn chung giảm? .................................................................................................................  	  	     	  	  	
•  Giữ nguyên?.............................................................................................................................  	  	     	  	  	

Số người sử dụng dịch vụ trọng tài

• Nhìn chung tăng? ..................................................................................................................  	  	     	  	  	
•   Nhìn chung giảm? ...............................................................................................................  	  	     	  	  	
•  Giữ nguyên? ............................................................................................................................  	  	     	  	  	

Số các trường hợp chuyển sang quy trình tư pháp  (tới tòa án)

•  Nhìn chung tăng? .................................................................................................................  	  	     	  	  	
•  Nhìn chung giảm? ................................................................................................................  	  	     	  	  	
•  Giữ nguyên? ............................................................................................................................  	  	     	  	  	

Người đứng đầu hệ thống được bổ nhiệm thông qua

quy trình tuyển dụng công khai ?............................................................................................  	  	     	  	  	
Người đứng đầu được bổ nhiệm theo nhiệm kỳ?.............................................................  	  	     	  	  	
Người đứng đầu chị trách nhiệm trước hội đồng hoặc cơ quan quản trị? .............  	  	     	  	  	
Trước bộ trưởng?.............................................................................................................................  	  	     	  	  	
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Sử dụng hướng dẫn

Hướng dẫn bao gồm một loạt các câu hỏi đóng mà các câu trả lời không mong 

đợi là sẽ cung cấp một đánh giá đầy đủ về hiệu quả hoạt động của một hệ thống 

quản lý tranh chấp. Các câu trả lời CÓ hoặc KHÔNG hoặc KHÔNG ÁP DỤNG sẽ cho 

thấy hiện trạng của hệ thống; một bảng hỏi tiếp theo với các câu hỏi mở có thể 

cung cấp thông tin chi tiết hơn.

Bảng kiểm (checklist) có thể được sử dụng bởi:

£  một cá nhân hoặc một nhóm nhỏ của hệ thống quản lý tranh chấp;

£ �một nhóm bao gồm những người của hệ thống quản lý tranh chấp và đại 

diện của người sử dụng lao động và người lao động;

£ một chuyên gia tư vấn độc lập.

Đánh giá có thể không chính thức, vị dụ khi một thành viên cao cấp của hệ thống 

quản lý tranh chấp sử dụng bảng kiểm để “đánh giá thông qua tài liệu” của hệ 

thống. Không tiến hành phỏng vấn và kết quả là đánh giá nhanh hệ thống để làm 

rõ “hiện trạng” và xác định những lĩnh vực rộng cần cải thiện.

Theo một cách khác, việc đánh giá có thể chính thức và có cấu trúc rõ hơn, bao 

gồm nhiều người hơn, cần thêm thời gian và có kết quả là một báo cáo cải thiện 

thiệu quả hoạt động. Các bước gợi ý cụ thể để thực hiện đánh giá chính thức và có 
cấu trúc hơn như sau.

Bước 1	� Các cán bộ cao cấp hoặc hội đồng quản trị của hệ thống phòng 

ngừa và giải quyết tranh chấp lao động xác nhận cần thực hiện 

đánh giá.

Bước 2	� Một nhóm nhỏ hoặc tổ công tác được thành lập, bao gồm đại 
diện khách hàng và có thể một cá nhân độc lập có chuyên môn về 
quản lý tranh chấp.
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Bước 3	� Nhân viên của hệ thống quản lý tranh chấp được thông 
tin về việc đánh giá và tư vấn về trọng tâm của việc đánh giá là 
nhằm cải thiện hiệu quả hoạt động.

Bước 4	� Nhóm công tác chuẩn bị một lịch trình về công việc và thời gian 
nêu rõ khi nào bắt đầu và kết thúc đánh giá, ai sẽ được phỏng vấn 
và thời gian phỏng vấn.

Bước 5	� Nhóm công tác tổ chức phỏng vấn, bao gồm phỏng vấn với người 
sử dụng hệ thống, sử dụng các bảng kiểm để phỏng vấn nhân 
viên của hệ thống quản lý tranh chấp và một danh mục riêng các 
câu hỏi phỏng vấn người dùng/khách hàng (xem sau đây).

	� Bảng kiểm nên được hoàn thành bởi thành viên nhóm công tác và 
không được đưa cho người phỏng vấn điền vào.

	� Các cuộc khảo sát nên bao gồm các câu trả lời CÓ, KHÔNG và 
KHÔNG ÁP DỤNG và nên thu thập và tinh chỉnh thông tin từ các 
câu hỏi mở.

	� Người phỏng vấn nên thường xuyên nhắc nhở họ rằng phỏng vấn 
không phải là thẩm vấn: mục tiêu là để thu thập thông tin.

	� Nhóm nên sử dụng cơ hội này để quan sát hệ thống hoạt động 
và nếu có thể quan sát trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên 
“đang làm việc”, công việc của nhân viên hỗ trợ, các mẫu biểu hệ 
thống sử dụng, hệ thống quản lý trường hợp, đường dây nóng và 
các văn phòng khu vực.

Bước 6	� Nhóm công tác nên gặp gỡ để thảo luận về bảng kiểm đã hoàn 
thành cùng với thông tin đã được thu thập thông qua quan sát.

Bước 7	� Nhóm công tác nên nỗ lực nhóm các lỗ hổng trong hoạt động 
đã xác định được một cách có hệ thống. Ví dụ, nhóm công tác có 
thể đánh giá một số điểm yếu trong hoạt động là rất quan trọng, 
quan trọng hoặc không quan trọng lắm và đồng thời cho biết 
mức độ dễ dàng trong việc giải quyết điểm yếu đó như dễ giải 
quyết, không dễ lắm và rất khó giải quyết. Kết quả có thể là một 
ma trận có chín hộp như sau.



52

CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động

Dễ Khó Rất khó

Rất  
quan trọng

Quan trọng

Không quan 
trọng lắm 

	� Ví dụ, việc đánh giá có thể cho thấy rằng không có hệ thống quản 
lý vụ việc đã được vi tính hóa, cho thấy rằng hệ thống giấy tờ hiện 
nay không hiệu suất và không hiệu quả và xác định vấn đề này 
là rất quan trọng. Mặc dù việc giải quyết vấn đề rất quan trọng 
nhưng có thể khó giải quyết vì kinh phí hạn hẹp. Vì vậy, vấn đề này 
có thể được ghi vào mục ‘Rất Quan trọng/Rất Khó’ của ma trận.

Bước 8	� Nhóm công tác nên chuẩn bị một “Báo cáo Cải thiện Hiệu quả” 
nêu rõ những ưu tiên để hành động và xác định các phương án 
cần xem xét để giải quyết từng điểm yếu trong hoạt động.
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Phỏng vấn người dùng
Công tác đánh giá không thể hoàn thiện nếu thiếu thông tin đầu vào từ những 
người sử dụng hệ thống tranh chấp. Công tác này có thể bao gồm việc sử dụng 
một bảng khảo sát bao gồm các câu hỏi đóng, thang đánh giá và các câu hỏi mở 
về những nội dung sau, nhưng được điều chỉnh để phù hợp với điều kiện địa 
phương.

Bảng khảo sát này có thể được dùng cho các công đoàn, các tổ chức đại diện 
người sử dụng lao động, cá nhân người lao động và cá nhân người sử dụng lao 
động.

•  Tên (cá nhân/tổ chức).......................................................................................................................

•  �Năm ngoái bạn đã sử dụng dịch vụ của hệ thống phòng ngừa và giải quyết 

tranh chấp  lao động bao nhiêu lần?.........................................................................................

•  �Năm ngoái bạn có sử dụng dịch vụ liên quan đến phòng ngừa tranh chấp và 

giúp cải thiện mối quan hệ của người sử dụng lao động – người lao động ở cấp 

doanh nghiệp không?......................................................................................................................

Có  Không 

-  �Nếu có, bạn đánh giá mức độ hài lòng của mình về thủ tục và quy trình của 
dịch vụ này như thế nào?

	    Rất hài lòng  Hài lòng   	Không hài lòng lắm  

	- Kết quả đạt được?

   	Rất hài lòng  Hài lòng 

 	

Không hài lòng lắm  
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	•  Năm ngoái bạn có sử dụng dịch vụ về trung gian/hòa giải không ? 

Có  Không 

- �Nếu có, bạn đánh giá mức độ hài lòng của mình thủ tục và quy trình của dịch-
vụ này như thế nào?
	Rất hài lòng  Hài lòng   	Không hài lòng lắm 

- Kết quả đạt được?
	Rất hài lòng  Hài lòng   	Không hài lòng lắm 

•  Năm ngoái bạn có sử dụng dịch vụ trọng tài không? ..................................................
Có  Không 

-  �Nếu có, bạn đánh giá mức độ hài lòng của mình về thủ tục và quy trình của 
dịch vụ này như thế nào?............................................................................................................
Rất hài lòng  Hài lòng   	Không hài lòng lắm 

-  Kết quả đạt được?
	Rất hài lòng  Hài lòng   	Không hài lòng lắm 

-  Năm ngoái bạn có truy cập vào trang web của hệ thống không? 

Có  Không 

- �Nếu có, bạn đánh giá mức độ hài lòng về thông tin được cung cấp như thế 
nào?

	Rất hài lòng  Hài lòng   	Không hài lòng lắm 

•  Năm ngoái bạn có sử dụng đường dây nóng của hệ thống không? 

Có  Không 

-  �Nếu có, bạn đánh giá mức độ hài lòng về dịch vụ được cung cấp như thế 
nào?

	Rất hài lòng  Hài lòng   	Không hài lòng lắm 

•  �Nhìn chung, bạn cho rằng đâu là những điểm mạnh chính của hệ thống phòng 

ngừa và giải quyết tranh chấp lao động?................................................................................
     .....................................................................................................................................................................
�•  �Bạn cho rằng đâu là điểm yếu chính của hệ thống?.............................................................

.....................................................................................................................................................................
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�•  �Bạn có thể cho rằng dịch vụ giải quyết tranh chấp do hệ thống cung cấp là sự 
lựa chọn tốt hơn so với việc đem sự việc của bạn ra tòa?...................................................

Có  Không 

•  ��Tại sao?.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

•  �Bạn có gợi ý gì để cải thiện dịch vụ của hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh 

chấp lao động? ......................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................

Lỗ hổng trong hoạt động
Mục đích của công việc đánh giá là nhằm giúp xác định những điểm hạn chế 
trong hoạt động của một hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động 
của một quốc gia. Một số hạn chế mang tính cấu trúc về bản chất, một số có liên 
quan đến pháp luật, một số khác có liên quan đến quy trình tham vấn, trọng tâm 
và phạm vi bao phủ của dịch vụ, quy trình, hoạt động, thông tin, quản lý, nhân sự 
và nguồn lực. Giải quyết những lỗ hổng này cần xem xét hai phương án bao gồm:

£ �cải thiện hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động hiện có; hoặc

£  tạo ra một hệ thống mới.

Việc cải tiến hệ thống hiện có được đề cập ở chương 3. Việc thiết lập một hệ thống 
mới, ví dụ như một ủy ban độc lập hoặc thiết chế tương tự được đề cập ở chương 4.
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Thay đổi là một quá trình cần được quản lý. Điểm khởi đầu 
quan trọng là “kiểm kê” và đánh giá thực trạng trước khi 
chuẩn bị các kế hoạch và chiến lược để thay thế, tái cấu trúc, 
phục hồi, tái tổ chức hoặc tái điều chỉnh.

Cần đánh giá hiện trạng một cách có hệ thống và khách 
quan và ưu tiên tham vấn với khách hàng và người sử dụng 
của hệ thống cũng như người chịu trách nhiệm vận hành  
hệ thống.

Việc đánh giá có hệ thống và khách quan hệ thống phòng 
ngừa và giải quyết tranh chấp lao động nên được thực hiện 
trên cơ sở tham khảo các đặc điểm của các hệ thống phòng 
ngừa và giải quyết tranh chấp lao động hiệu quả tại các 
nước khác cũng như những nguyên tắc được công nhận 
phổ quát của quản trị tốt.

Việc đánh giá là một thách thức, nhưng thách thức thực sự 
là quyết định xem cần làm gì nếu việc đánh giá cho thấy 
hệ thống đang hoạt động dưới mức chấp nhận được. Nếu 
nhược điểm trong hoạt động nhỏ, việc cải thiện có thể được 
thực hiện thông qua việc phục hồi và tái điều chỉnh. Nếu 
nhược điểm trong hoạt động lớn, cần thay đổi mạnh mẽ 
hơn bao gồm cả tái cấu trúc và tái tổ chức.
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Ghi chú
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CHƯƠNG 3

Cải thiện hệ thống phòng ngừa 
và giải quyết tranh chấp 

 lao động hiện có 

Chương trước đã đưa ra công cụ 
chẩn đoán giúp đánh giá hiệu quả 

hoạt động của hệ thống quản lý tranh chấp 
của một quốc gia.  Công cụ này có thể được dùng 
để đánh giá một hệ thống thuộc chức năng của một Bộ 
lao động hoặc một hệ thống hoạt động như một cơ quan 
theo luật định độc lập. Kết quả của quá trình đánh giá là nhằm xác 
định được những lĩnh vực cần cải thiện hiệu quả hoạt động. 

Chương này tập trung vào việc nâng cao hiệu quả hoạt động của hệ thống phòng 
ngừa và giải quyết tranh chấp hiện có. Chương này áp dụng cho việc cải thiện hệ thống 
thuộc chức năng của cơ quan quản lý lao động của Chính phủ, cũng như hệ thống độc 
lập hiện có thuộc chức năng của một cơ quan theo luật định.

61
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Cải thiện
Cải thiện nghĩa là chấn hưng, làm mới, cải tạo, tiếp sức, tăng cường. Vì mục đích 
hiện tại, cải thiện đề cập đến việc làm mới một số thứ hiện có. Đó có thể là một Bộ 
lao động hoặc một cơ quan theo luật định độc lập.  Quyết định cải thiện một hệ 
thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động là một trong ba kết quả có 
thể xảy ra của quá trình đánh giá. Ba khả năng đó như sau:

£ �Không hành động  Có thể là mục tiêu và việc đánh giá chi tiết cho thấy 
rằng hệ thống quản lý tranh chấp hiện tại đang hoạt động ở một mức độ hiệu 
quả chấp nhận được và chưa cần cải thiện. Với một hệ thống được quản lý tốt 
và có nguồn lực dồi dào thì phương án “không cần làm gì” có thể chấp nhận 
được. Tuy nhiên ngay cả những hệ thống tốt nhất vẫn có cơ hội để cải thiện, và 
kết quả “không cần làm gì” của việc đánh giá cho thấy: 

	 - Việc thiếu tính khách quan và tham vấn trong chính quá trình đánh giá;

	 - �Những người có quyền quyết định phủ nhận quá trình đánh giá, cho rằng đó  
là điều không mong muốn và không cần thiết;

	 - Thái độ tự mãn của những người có quyền quyết định;

	 - Cách tiếp cận hướng nội và tự phục vụ coi việc cải tiến là một trở ngại;

	 - Sợ hãi và cưỡng lại sự thay đổi;

	 - Đưa ra cái cớ rằng thiếu nguồn lực để tiến hành cải thiện

£ �	� Cải thiện bằng việc điều chỉnh bên trong hệ thống, nhằm cung cấp dịch

	�  vụ tốt hơn cho khách hàng, nhưng không tái cấu trúc hoặc tổ chức lại hệ

	�  thống Mục đích và nhiệm vụ của hệ thống vẫn như cũ, việc phục hồi tập 
trung vào cải tiến quy trình hiện có hơn là áp dụng thiết chế mới. Có thể vẫn 
cần tái tổ chức bên trong hệ thống, nhưng trọng tâm là nhằm thực hiện tốt 
hơn và bề ngoài thiết chế vẫn giống như cũ. 

	� Quyết định cải thiện được thực hiện khi quá trình đánh giá phát hiện ra cần 
phải cải thiện nhưng nhìn chung hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh 
chấp lao động vẫn đang hoạt động khá tốt. Các yêu cầu chính về việc quản trị 
tốt và hiệu quả hoạt động của thiết chế được thỏa mãn, tuy nhiên một số thay 
đổi sẽ có lợi. Điều này đòi hỏi quá trình đánh giá và việc xác định các lỗ hổng 
trong hoạt động nêu rõ những lĩnh vực cần cải tiến.
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	 Ví dụ, công tác đánh giá có thể chỉ ra rằng:

	� - �Thiết kế và hoạt động của hệ thống quản lý tranh chấp không cho phép tham 
vấn đầy đủ với các khách hàng của hệ thống, bao gồm người sử dụng lao 
động, công đoàn và cá nhân người lao động;

	 - Số lượng hoà giải thành công quá thấp;

	 - Hệ thống quá ít chú trọng đến việc phòng ngừa tranh chấp;.

	� - �Những quyết định trong các trường hợp có sử dụng dịch vụ trọng tài  
thiếu nhất quán;

	 - Hồ sơ quản lý vụ việc được quản lý kém và không khó truy cập;

	� - �Ít sử dụng đến các cơ quan được ủy nhiệm ở khu vực tư nhân trong các hoạt 
động phòng ngừa và giải quyết tranh chấp;

	� - �Không có cách tiếp cận mang tính hệ thống và có kế hoạch cho việc đào tạo 
cán bộ lao động trong công tác trung gian/hòa giải và trọng tài;

	� - Không có đủ văn phòng để hệ thống hoạt động tại tất cả các địa điểm cần thiết;

	 - Hệ thống đường dây nóng ít được sử dụng;

	 - �Nhiều người tìm kiếm dịch vụ trung gian/hòa giải không biết cách làm thế 
nào để tiến hành các bước.

	 - �Những thay đổi cần thiết để xử lý những hạn chế trong hoạt động này có 
thể được thực hiện từ bên trong hệ thống giải quyết tranh chấp. Cần đánh 
giá việc tổ chức hoạt động và các quy trình nhưng không cần thay đổi chính 
sách cấp cao hoặc sửa đổi luật pháp, trừ việc cho phép sử dụng các cơ quan 
tư nhân trong quá trình phòng ngừa và giải quyết tranh chấp có thể cần phải 
sửa đổi pháp luật.

£   �	�Thực hiện thay đổi cơ bản Quá trình đánh giá có thể chỉ ra rằng hệ 
thống giải quyết tranh chấp đang hoạt động ở mức độ hiệu quả dưới mức 
chấp nhận được, những đặc điểm của quản trị tốt không rõ ràng, thiếu các 
yếu tố của một hệ thống quản lý tranh chấp lao động ‘tốt’ và toàn bộ hệ 
thống cần phải thay đổi một cách căn bản. Những thiếu sót trong hệ thống 
không thể được giải quyết từ bên trong hệ thống mà đòi hỏi phải có một tầm 
nhìn mới, một sứ mệnh mới và cơ cấu hoạt động mới. Những điều này thể 
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hiện các đặc điểm chung của quản trị tốt và các yếu tố, tính năng cụ thể của 
một hệ thống giải quyết tranh chấp hiệu quả.

	 Nội dung này sẽ được đề cập trong chương 4.

Lập kế hoạch và thực hiện thay đổi
Sự thiếu sót trong hiệu quả hoạt động được xử lý bằng những các sáng kiến hồi 
phục nên được xem xét cụ thể trước khi lên kế hoạch và thực hiện hành động cụ 
thể, như trong ví dụ sau đây. Tất cả các vấn đề, thậm chí là các vấn đề có vẻ như là 
tương đối nhỏ, cần phải được xem xét như sau:

£ Những sự việc gì liên quan đến các vấn đề cụ thể hoặc thiếu sót?

£ Phân tích về những sự việc này thể hiện điều gì?

£ Có những phương án nào để giải quyết các vấn đề hoặc thiếu sót đó?

£ Đâu là giải pháp ưu tiên để giải quyết vấn đề?

£ Cần làm gì để giám sát xem vấn đề hoặc thiếu sót đã được khắc phục chưa?

Ví dụ 
Số lượng các trường hợp trung gian/hòa giải thành công bởi hệ thống 
phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động quá thấp.

	 Thực tiễn 	� Trong 12 tháng qua tỉ lệ trung gian/hòa giải thành 
công thực tế là bao nhiêu (ví dụ 25%)? 

		�  Chỉ tiêu về hiệu quả hoạt động là bao nhiêu (vd: 60%)?

		�  Tỉ lệ hòa giải thành, ví dụ: theo khu vực (quận/huyện, 
tỉnh, hay vùng); theo loại hình tranh chấp; theo ngành 
công nghiệp; theo các nhóm nghề nghiệp; theo năm 
kinh nghiệm của trung gian/hòa giải viên là bao 
nhiêu? 

		�  Tỉ lệ trung gian/hòa giải thành công đạt được trong 
thời gian quy định là bao nhiêu?



65

CHAPTER 3

Revitalizing an existing 
labour dispute system

65Cải thiện hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động hiện có

Chương 3

Phân tích 	 Mục tiêu về hiệu quả hoạt động có khả thi không? 

		�  Vấn đề có phổ biến hơn ở một hoặc nhiều quận/
huyện, tỉnh, khu vực không?

		�  Vấn đề có trở nên lớn hơn khi được giải quyết bởi 
trung gian/hòa giải viên thiếu kinh nghiệm không? 

		�  Vấn đề có phải là cụ thể của một ngành không hay là 
vấn đề chung? 

		�  Chính bản thân trung gian/hòa giải viên nói gì về vấn 
đề đó?

		�  Đại diện của người sử dụng lao động và người lao 
động nói gì? 

		�  Các nhân tố bên ngoài (như môi trường kinh tế) có 
quan trọng không?

Phương án 	� Dựa trên sự đánh giá cụ thể về nhu cầu đào tạo, lên 
kế hoạch và thực hiện một chương trình đào tạo cho 
trung gian/hòa giải viên. 

		�  Chuẩn bị sách hướng dẫn cho trung gian/hòa giải viên. 

		�  Bổ nhiệm các trung gian/hòa giải viên đã có kinh 
nghiệm để hướng dẫn cho những người mới được bổ 
nhiệm. 

		  Cung cấp dịch vụ tư vấn mật.

		  Giảm chỉ tiêu về hiệu quả hoạt động. 

		�  Đưa ra hệ thống khen thưởng những điển hình tốt (cả 
cá nhân và tập thể)

Quyết định 		�  Đánh giá các nhu cầu đào tạo, thiết kế và thực hiện một 
chương trình đào tạo và xác định người cố vấn (có thể 
trên cơ sở bán thời gian). Người cố vấn này có thể chỉ cần 
làm việc bán thời gian)
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Ví dụ trên cho thấy khi đã xác định được thiếu sót trong hiệu quả hoạt động một 
cách chung chung thì cần phải xem xét cụ thể hơn trước khi thực hiện hành động 
để giải quyết vấn đề.

Tuy nhiên, rõ ràng là thực hiện bất cứ hành động nào cũng cần phải lập kế hoạch 
cẩn thận, triển khai và có bước theo dõi tiếp theo. Rất dễ để nói ‘đào tạo sẽ cải 
thiện được hiệu quả hoạt động của chúng ta’, ‘máy tính sẽ tạo ra sự khác biệt’ , ‘hệ 
thống thông tin tốt hơn sẽ giúp chúng ta’, ‘có thêm nhân viên sẽ giúp giải quyết 
những vấn đề của chúng ta’. Nhưng mỗi sáng kiến cho sự thay đổi như đã được 
xác định bởi quá trình đánh giá, đòi hỏi phải lên kế hoạch cẩn thận và bổ nhiệm 
một người chịu trách nhiệm lãnh đạo quá trình lập kế hoạch và thực hiện.

Lập kế hoạch cho sự thay đổi
Nếu như việc đánh giá, tìm hiểu thực tế và phân tích cho thấy cần phải cải thiện thì 
quá trình lập kế hoạch, nhằm thực hiện những thay đổi cần thiết sẽ khác nhau tùy 
theo mức độ thay đổi dự kiến. Dưới đây là hai ví dụ, bao gồm việc lập kế hoạch cho 
một hoạt động đào tạo cho trung gian/hòa giải viên, và lập kế hoạch cho sự ra đời 
của một hệ thống quản lý hồ sơ tranh chấp lao động trên máy tính.

Bước tiếp theo 	� Giám sát tỷ lệ thành công sau đào tạo. Nếu không có sự 
cải thiện thì đánh giá lại vấn đề và giải pháp. Ví dụ, có thể 
đào tạo  là giải pháp đúng nhưng khóa đào tạo được thiết 
kế, tổ chức kém hoặc không được thực hiện tốt. Việc bổ 
nhiệm người cố vấn có thể là một phần của giải pháp, 
nhưng có thể chưa chọn đúng người cố vấn phù hợp.

			�   Xác định gương điển hình để hỗ trợ và thiết lập một 
hệ thống giám sát chính thức.
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Đào tạo trung gian/hòa giải viên
Một kế hoạch cho việc đào tạo trung gian/ hòa giải viên có thể mang hình thức 
của một kế hoạch hành động, nêu cụ thể mục tiêu mong muốn, ai cần làm gì và 
làm khi nào, các chỉ số thành công là gì và cần những nguồn lực nào.

Kế hoạch hành động: Ví dụ

Mục tiêu:  Xây dựng kế hoạch, thực hiện và theo dõi sau đào tạo cho khóa học 
5 ngày dành cho trung gian/hòa giải viên để cung cấp cho họ những kiến thức và 
kỹ năng cần thiết giúp họ có thể xử lý hiệu quả tất cả các khía cạnh của  quá trình 
trung gian/hòa giải.

Các bước hành động Bên  thực hiện Bên  phối hợp Khi nào Nhận xét

Bước 1

Bước 2

Bước 3

Bước 4

Bước 5

Bước 6

Bước 7

Bước 8

Bước 9

Bước 10

Nguồn lực cần thiết

Chỉ số thành công
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Một số bước hành động sẽ được thực hiện bao gồm:

£   	 Quyết định số lượng học viên;

£   	 Xác định những học viên tham gia;

£  	 Xác định người tổ chức khóa học;

£  	� Xác định các mục tiêu cụ thể của khóa đào tạo (ví dụ, những người tham gia 
có thể làm gì khi khóa đào tạo hoàn thành?);

£ 	    Chuẩn bị đề cương khóa học đào tạo (mục tiêu, nội dung, phương pháp);

£ 	�  Chuẩn bị thời gian biểu về trình tự tài liệu được trình bày cho từng buổi 
học;

£    	 Xác định giảng viên;

£  	� Chuẩn bị tài liệu đào tạo bao gồm tài liệu phát cho học viên, bài tập, trò chơi 
đóng vai;

£  	 Xác định một địa điểm thích hợp, bao gồm cả không gian làm việc nhóm;

£  	 Có các giáo cụ (đầu đĩa, máy tính, bảng trắng, bảng lật);

£  	 Cung cấp thức ăn nhẹ cho giờ nghỉ giải lao;

£   	 Tiến hành đào tạo;

£  	� Thực hiện đánh giá cảm nhận của học viên (ở cuối của khóa học hoặc vào 
cuối mỗi ngày);

£  	� Thực hiện đánh giá xem các học viên có đạt hiệu quả làm việc tốt hơn 
không sau khóa đào tạo một vài tuần/một vài tháng;

£  	� Thực hiện đánh giá tác động xem toàn bộ hệ thống trung gian/hòa giải 
có hoạt động tốt hơn không sau khóa đào tạo một vài tháng;

Chỉ số thành công có thể bao gồm:

£  	Điểm làm bài tập và bài kiểm tra trong suốt khóa học;

£  Mức độ chuyên cần trong suốt khóa học;

£  Số lượng đánh giá tích cực;

£  �Số lượng phản hồi tích cực của học viên khi làm việc một thời gian sau khi 
hoàn thành khóa học;
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£  	�   �Số lượng phản hồi tích cực trong các cuộc khảo sát về sự hài 
lòng của khách hàng;

£  �Số lượng phản hồi tích cực trong các cuộc khảo sát về sự hài lòng của 
khách hàng;

£  Báo cáo của người cố vấn về những người được hướng dẫn

Rõ ràng, hoạt động đào tạo cần phải được lên kế hoạch cẩn thận nếu muốn có tác 
động có lợi đến hiệu quả hoạt động. Chi phí đào tạo vượt ra ngoài các khoản chi 
phí trực tiếp cho hoạt động đào tạo, trong quá trình đào tạo, học viên không thực 
hiện các nhiệm vụ thông thường của họ và vì vậy không  hiệu quả. Tuy nhiên, việc 
lập kế hoạch cẩn thận có thể đảm bảo rằng những lợi ích của khóa đào tạo sẽ lớn 
hơn chi phí bỏ ra và mỗi hoạt động mang lại giá trị tốt đẹp. 

Nội dung đào tạo này cũng sẽ được đề cập trong chương 6. 

Hệ thống quản lý hồ sơ tranh chấp trên máy tính 

Việc số hóa hệ thống quản lý hồ sơ tranh chấp lao động trên máy tính không dừng 
ở việc xây dựng kế hoạch cụ thể như kế hoạch hành động cho một sự kiện như 
đã nêu ở trên. Công việc này đòi hỏi phải chuẩn bị một bản đề xuất dự án chi tiết 
với mục tiêu rõ ràng, kết quả đầu ra và hiệu quả cũng như các hoạt động, nguồn 
lực, khung thời gian và quản lý, giám sát. Một dự án với quy mô như vậy cũng bao 
gồm công tác chuẩn bị và thực hiện nhiều kế hoạch hành động cho các hoạt động 
cụ thể của dự án tổng thể như phát triển phần mềm, mua sắm thiết bị, đào tạo 
nhân viên, và giám sát hệ thống. Thông tin thêm về hệ thống quản lý hồ sơ được 
đề cập trong chương 6.

Có thể xây dựng đề xuất cho dự án kiểu này theo các mục dưới đây.



70

CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động

Bối cảnh và giải trình

Phần này có thể phác thảo tính chất của hệ thống quản lý hồ sơ hiện nay, nêu bật 
những nhược điểm chính của hệ thống. Có thể chỉ ra những lợi ích của hệ thống 
máy tính hóa, bao gồm cách thức hệ thống sẽ tác động lên hiệu quả hoạt động 
tổng thể của hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động.

Phần này sẽ cung cấp một cái nhìn tổng quan về những vấn đề sẽ được dự án giải 
quyết, thuyết phục các nhà hoạch định về việc cần thiết thay đổi và đưa ra một cái 
nhìn tổng quan về cách thức mà hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp 
lao động mới sẽ mang lại lợi ích cho khách hàng và người dùng.

Thời gian

Phần này sẽ nêu rõ thời gian thực hiện dự án và ngày đề xuất bắt đầu dự án. Việc 
chuyển đổi một hệ thống quản lý hồ sơ trên giấy sang hệ thống máy tính sẽ mất 
nhiều thời gian, phụ thuộc vào quy mô và khối lượng thông tin mà hệ thống 
muốn lưu trữ.

Mục đích và mục tiêu

Phần này cần nêu mục đích chung của hệ thống máy tính hóa và cụ thể hơn về kết 
quả sẽ đạt được vào cuối dự án. Một số ví dụ “mô tả khi kết thúc dự án” bao gồm:

£  	� Một hệ thống quản lý hồ sơ bằng máy tính sẽ được thiết kế, thử nghiệm và 
vận hành tốt’;

£  	 Tất cả nhân viên sẽ được đào tạo để vận hành hệ thống mới’;

£  	� Tất cả các văn phòng khu vực sẽ được trang bị máy tính cần thiết và có thể 
vừa truy cập và nhập thông tin từ hệ thống đến ngân hàng dữ liệu  
trung ương.

Phần mô tả mục tiêu nên bao gồm các chỉ số về hiệu quả hoạt động, các chỉ số 
đó sẽ được dùng để đánh giá xem các mục tiêu đã đạt được chưa. Thông thường, 
những mục tiêu này sẽ đo lường được và bao gồm những nội dung như số lượng 
máy tính được mua và cài đặt, số lượng nhân viên được đào tạo và số lượng hồ sơ 
trong hệ thống.
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Việc nêu rõ các mục tiêu cụ thể của dự án rất quan trọng không chỉ để 
hướng dẫn thực hiện dự án mà còn cho quá trình đánh giá dự án, khi đó kết quả 
thực tế được so sánh với những kết quả dự đoán.

Kết quả đầu ra và hoạt động

Để đạt được những mục tiêu của dự án đòi hỏi phải có các kết quả đầu ra. Đây là 
những kết quả dự kiến của dự án, với mỗi kết quả bao gồm một số các hoạt động 
để đảm bảo rằng kết quả thực sự đạt được. Như vậy, mục tiêu đòi hỏi kết quả đầu 
ra và kết quả đầu ra đòi hỏi hoạt động.

Ví dụ, để đạt được kết quả ”200 nhân viên sẽ được đào tạo để nhập thông tin đầu 
vào và trích xuất thông tin hồ sơ từ hệ thống” cần có một số hoạt động bao gồm:

£  lập kế hoạch một chương trình đào tạo;

£  chuẩn bị các tài liệu nghiệp vụ;

£  tiến hành đào tạo;

£  cung cấp hỗ trợ sau đào tạo;

£  giám sát hiệu quả hoạt động.

Các kết quả đầu ra nên được trình bày theo một trình tự hợp lý. Ví dụ, việc cung 
cấp đào tạo về kỹ năng máy tính thường diễn ra sau khi hệ thống máy tính đã 
được thiết kế và thử nghiệm để việc đào tạo có trọng tâm cần thiết.

Yêu cầu về nguồn lực

Kết quả đòi hỏi hoạt động và hoạt động đòi hỏi nguồn lực. Mỗi kết quả và hoạt 
động liên quan nên có ước tính chi phí cho các hạng mục như chi phí của một 
khóa đào tạo, mua phần cứng, phát triển phần mềm, chi phí cho chuyên gia tư 
vấn, chi phí đi lại – trên thực tế, ước tính cho mỗi và mọi khoản chi phí cần cho việc 
thực hiện hoạt động và đạt được kết quả liên quan.

Ngân sách dự án thường được lập theo năm và phân biệt giữa vốn và chi phí định 
kỳ. Nên nêu rõ tổng số chi phí ước tính, có thể bao gồm một khoản dự phòng. 
Ngân sách ước tính càng chính xác càng tốt để hỗ trợ cho việc đánh giá chi phí-lợi 
ích thực tế của dự án đề xuất nhằm giúp cho các nhà hoạch định quyết định xem 
việc liệu nó có mang lại giá trị hữu ích cho các khoản chi phí cần thiết không.
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Quản lý và giám sát

Đề xuất dự án nên giải thích cách thức quản lý dự án. Thông thường một cán bộ 
quản lý dự án sẽ được bổ nhiệm và có sự hỗ trợ của một tổ hoặc nhóm công tác, 
tốt nhất nên bao gồm các đại diện của cả người sử dụng lao động và người lao 
động, cũng như các chuyên gia hệ thống máy tính.

Cán bộ quản lý dự án có thể thuộc hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp 
lao động hoặc được tuyển dụng đặc biệt cho công việc. Việc tuyển dụng bên 
ngoài sẽ tăng thêm chi phí cho dự án nhưng đem lại cơ hội cho tuyển dụng một 
chuyên gia với kinh nghiệm cần thiết.

Cán bộ quản lý dự án cùng với nhóm công tác cần giải quyết vấn đề như làm thế 
nào để đảm bảo rằng việc phát triển hệ thống máy tính mới không làm gián đoạn 
các dịch vụ mà hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động cung cấp. 
Lưu giữ hồ sơ trên giấy và sự phát triển của hệ thống trên máy tính sẽ diễn ra đồng 
thời và cần phải chuẩn bị và thực hiện kế hoạch chuyển đổi để đảm bảo các dịch 
vụ tranh chấp lao động sẽ tiếp tục mà không bị gián đoạn

Báo cáo

Cán bộ quản lý dự án thường chuẩn bị một bản báo cáo về giai đoạn khởi động 
kéo dài 3-6 tháng của dự án để thông tin cho các nhà hoạch định cấp cao và 
những người cung cấp nguồn lực về tiến độ của dự án. Các báo cáo tiến độ định 
kỳ nên được chuẩn bị sau đó, nêu rõ những thành công, thành tựu cũng như 
những điểm yếu và vấn đề cần được giải quyết.

Đánh giá

Cán bộ quản lý dự án và nhóm công tác có trách nhiệm giám sát dự án hàng ngày 
cũng như đảm bảo rằng các hoạt động được hoàn thành như dự kiến và kịp thời, 
duy trì ngân sách dự án và đạt được kết quả đầu ra dự kiến.

Cùng với việc giám sát dự án, việc đánh giá giữa kỳ xem dự án có theo đúng 
hướng và có thể đạt được mục tiêu tổng thể hay hiệu quả sau cùng không mang 
lại nhiều lợi ích. Điều này có thể được thực hiện bởi một chuyên gia hoặc một 
nhóm đánh giá độc lập có thể cung cấp lời khuyên về thiết kế của dự án và đề xuất 
cách thức cải thiện việc thực hiện dự án.
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Có thể thực hiện đánh giá cuối kỳ cho dự án để đánh giá hiệu quả và tác động 
chung. Đánh giá này có thể xác định xem hệ thống quản lý hồ sơ bằng máy tính 
có hiệu quả và mang lại lợi ích như thiết kế của nó hay không.
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Có thể đạt được cải tiến về hiệu quả hoạt động cho hệ thống 
phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động hiện có thông 
qua việc mang lại sức sống cho hệ thống, với điều kiện thay đổi 
là có thật chứ không mang tính hình thức, được lập kế hoạch 
phù hợp và thực hiện đúng với cam kết và năng lực.

Một chương trình đào tạo được lên kế hoạch tốt, số hóa hệ 
thống hiện có, thiết kế lại hình thức và đơn giản hóa thủ tục, cải 
thiện việc quản lý, truyền thông tốt hơn và cải thiện quan hệ 
lao động trong hệ thống, tất cả có thể làm nên sự khác biệt và 
đem lại dịch vụ tốt hơn cho khách hàng của hệ thống. Ngoại 
trừ việc số hóa, nguồn lực cần thiết cho những thay đổi không 
quá nhiều, và có thể được tạo ra thông qua việc sử dụng tốt 
hơn các nguồn lực đã có sẵn cho hệ thống.

Tuy nhiên, nếu hệ thống không cung cấp các dịch vụ tiện ích 
tới khách hàng của hệ thống, đánh mất sự tôn trọng của người 
lao động và người sử dụng lao động và không có tầm nhìn và 
sứ mệnh rõ ràng, sự hồi phục sẽ là không đủ. Cần một thay đổi 
có tính chất căn bản hơn. 
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CHƯƠNG 4

Thiết lập một  
cơ quan độc lập

Chương trước đã xem xét cải 
thiện hiệu quả hoạt động thông qua 

việc hồi phục và tăng cường hệ thống quản lý 
tranh chấp hiện có. Phục hồi đề cập đến cách làm 
khác – chấn hưng, tiếp sức, khuyến khích, tăng cường – mà 
không đòi hỏi tái cấu trúc hoặc tái tổ chức cơ bản hệ thống, chính sách 
và pháp luật gần như không thay đổi, việc cải thiện dựa vào tăng cường nguồn 
lực hỗ trợ, đào tạo và các hoạt động có liên quan, máy tính hóa và điều chỉnh các 
hệ thống và quy trình hiện có. Thay đổi dẫn tới sự tiến bộ và cải thiện nhưng không 
giải quyết được những vấn đề căn bản.

Chương này xem xét việc cần làm khi việc phục hồi hệ thống không mang lại cải 
thiện trong hiệu quả hoạt động cần có và nhu cầu phải thực hiện thay đổi căn bản 
hơn. Chương này nhằm mục đích cung cấp hướng dẫn cho các nhà hoạch định tìm 
kiếm sự thay thế cho một hệ thống quản lý tranh chấp do chính phủ vận hành của 
một bộ lao động điển hình bằng một cơ quan độc lập, tự chủ hoạt động theo quy 
định của luật và có hội đồng quản trị.

79
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Trong một số trường hợp, quy trình đánh giá kết luận rằng việc khôi phục hệ 
thống không giải quyết được những điểm yếu trong hoạt động. Cần thực hiện tái 
cấu trúc lớn, có nghĩa rằng cần tái định hướng cơ bản hệ thống quản lý tranh chấp 
theo hướng không chỉ là thực hiện các công việc cũ theo cách mới, mà bao gồm 
cả việc phải tiến hành các công việc mới. Thay đổi mang tính toàn bộ hơn là một 
phần, mang tính cách mạng hơn là chỉ cải tiến, bao gồm việc thành lập các thiết 
chế mới và áp dụng các cơ chế và quy trình mới trên cơ sở các chính sách và pháp 
luật mới nếu phù hợp.

Định hướng chính sách
Một thay đổi căn bản và cách mạng như vậy cần phải có định hướng chính sách 
mới. Khái niệm chính sách có thể gây nhầm lẫn. Trong một số bối cảnh, nó có 
nghĩa là các quy trình và quy chế hoạt động ví dụ chính sách của doanh nghiệp 
về an toàn và sức khỏe, kỷ luật hoặc quấy rối tại nơi làm việc. Chính sách ở mức độ 
này tập trung vào các quy tắc áp dụng và được thực hiện và có các chế tài xử phạt 
khi vi phạm.

Trong các bối cảnh khác, chính sách có nghĩa như pháp luật cần nghiên cứu cả 
luật và chính sách.

Tuy nhiên, với mục đích sử dụng của cuốn sách này, chính sách là những tuyên bố 
về mục đích cung cấp hướng dẫn cho hành động trong tương lai. Bản thân các 
chính sách không mang tính ràng buộc về mặt pháp luật. Chúng đòi hỏi áp dụng 
những biện pháp can thiệp cụ thể để đảm bảo rằng các mục đích được chuyển 
thành thay đổi trong hành vi của các tổ chức và cá nhân mục tiêu.

Thay đổi căn bản hệ thống quản lý tranh chấp của một quốc gia đòi hỏi phải có 
những hướng dẫn chính sách tốt được chuẩn bị trên cơ sở tham vấn chặt chẽ với 
các bên có liên quan, dẫn tới việc xây dựng một văn kiện chính sách nêu rõ tại sao 
cần phải thay đổi, dự kiến thay đổi những gì và cách thức tiến hành thay đổi. Văn 
kiện chính sách, một khi đã hoàn thành và thông qua, trong nhiều trường hợp sẽ 
đòi hỏi các biện pháp can thiệp cụ thể về mặt pháp luật – ban hành luật mới hoặc 
sửa đổi luật hiện hành – để đảm bảo rằng các mục đích chính sách được thực hiện 
trên thực tế.
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Thành lập một cơ quan độc lập: xây dựng chính sách 
đúng đắn
Thực hiện cải cách căn bản và tái cấu trúc hệ thống phòng ngừa và giải quyết 
tranh chấp lao động của một quốc gia bằng cách thành lập một cơ quan mới thay 
thế cơ quan cũ đòi hỏi hướng dẫn chính sách rõ ràng. Thường thì ủy ban hoặc cơ 
quan mới, độc lập, tự chủ, đảm nhiệm các chức năng phòng ngừa và giải quyết 
tranh chấp của Bộ lao động nhưng có tầm nhìn, sứ mệnh và cơ chế mới.

Việc chuẩn bị một báo cáo chính sách hỗ trợ cho sự thành lập của một cơ quan 
độc lập có thể bao gồm các cấu phần sau:

Bối cảnh

Mục đích và mục tiêu 
Cấu phần chính sách
Cấu trúc và tổ chức  
Cơ chế hoạt động 
Tác động về nguồn lực

Cơ chế chuyển đổi 

Bối cảnh
Phần này của văn kiện chính sách cần nêu lên lý do tại sao phải thay đổi. Phần này 
có thể bao gồm:

£.miêu tả tổng quan ngắn gọn về các cơ chế hiện nay;

£�� 	�những điểm tồn tại, hạn chế của cơ chế hiện nay, bao gồm các thông 
tin thực tế và lý thuyết (ví dụ sự lấn át của hệ thống tư pháp với chi phí 
tương ứng và sự trì hoãn, tính chất đối lập trong quy trình tòa án, tỷ lệ 
trung gian/hòa giải thành công thấp và nhấn mạnh vào giải quyết hơn 
là phòng ngừa);

£� 	�tầm quan trọng của việc hoạch định dựa trên sự đồng thuận thông 
qua đàm phán và thương lượng đối với việc phòng ngừa và giải 
quyết tranh chấp;
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£� 	�tầm quan trọng của các dịch vụ trung gian/hòa giải và trọng tài khác với 
quy trình tư pháp, không chỉ đối với giải quyết tranh chấp mà còn góp 
phần vào tiến bộ kinh tế và xã hội của quốc gia;

£	�lợi ích kinh tế với đất nước và các doanh nghiệp của hệ thống phòng 
ngừa và giải quyết tranh chấp lao động hiệu quả và tầm quan trọng của 
quản trị tốt và việc tôn trọng các đặc điểm chính của quản trị tốt;

£ 	� tầm quan trọng của thực hành tốt liên quan đến các hệ thống phòng ngừa 
và giải quyết tranh chấp lao động và việc tôn trọng các cấu phần chính của 
những hệ thống như vậy.

Phần bối cảnh của báo cáo chính sách có thể nhấn mạnh đặc biệt đến nhu cầu cần 
phải tạo ra nơi làm việc hiệu quả thông qua cách tiếp cận mới về phòng ngừa và 
giải quyết tranh chấp, là công cụ để tăng cường năng suất và lợi nhuận của doanh 
nghiệp và từ đó khuyến khích sự hỗ trợ của người sử dụng lao động đối với cách 
tiếp cận mới đề xuất.

Mục đích và mục tiêu của chính sách
Phần này của văn kiện chính sách cần chỉ ra mục tiêu của chính sách một cách 
chung chung cũng như những hiệu quả cụ thể của việc thực hiện chính sách.

Ví dụ, báo cáo chính sách có thể bao gồm một tuyên bố có nội dung như sau.

Mục đích chung của chính sách này là nhằm tái cấu trúc và cải cách hệ thống phòng ngừa và giải 
quyết tranh chấp lao động thông qua thành lập một thiết chế mới có tên là “Ủy ban Hòa giải và Trọng 
tài” do Nhà nước tài trợ nhưng độc lập với bất kỳ một đảng phái chính trị nào, công đoàn, người sử 
dụng lao động hoặc doanh nghiệp, nhằm phòng ngừa và giải quyết mọi loại tranh chấp lao động, 
trong cả khu vực nhà nước và tư nhân, hoạt động phù hợp với các nguyên tắc và đặc điểm phổ quát 
của quản trị tốt, từ đó góp phần vào sự phát triển kinh tế và hòa hợp xã hội.

(Dĩ nhiên, tên gọi của cơ quan độc lập đó tùy từng nước quyết định. Tên gọi “Ủy ban Hòa giải và Trọng 
tài” dùng trong trường hợp này chỉ mang tính minh họa và không phải tuân theo.)
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Về các mục tiêu cụ thể của chính sách, có thể đề cập đến các nội dung sau.

Cụ thể hơn, việc thực hiện hiệu quả chính sách này nhằm mục đích:

•  �Đảm bảo rằng người sử dụng lao động và người lao động có trách nhiệm lớn hơn trong việc 
phòng ngừa và giảm thiểu xung đột và tranh chấp tại nơi làm việc;

•  �Khuyến khích người sử dụng lao động và người lao động giải quyết xung đột và bất đồng của 
họ thông qua đồng thuận, đàm phán và thương lượng mà không có sự can thiệp của bên thứ 
ba;

•  �Đảm bảo rằng các bên tranh chấp được tiếp cận với các dịch vụ trung gian/hòa giải và các 
dịch vụ có liên quan một cách tự nguyện và miễn phí để giúp họ giải quyết khác biệt;

•  �Đảm bảo rằng trong trường hợp trung gian/hòa giải thất bại các bên tranh chấp được tiếp cận 
với dịch vụ trọng tài khách quan để phân xử tranh chấp và đưa ra quyết định;

•  �Ủy nhiệm cho các cơ quan tư nhân và các cá nhân có thể cung cấp các dịch vụ phòng ngừa và 
giải quyết tranh chấp;

•  �Đảm bảo rằng người sử dụng lao động và người lao động trong cả nước được tiếp cận với các 

dịch vụ có sẵn do hệ thống quản lý tranh chấp cung cấp.

Điều quan trọng là phần tuyên bố về mục đích và mục tiêu tập trung vào những 
gì có thể đạt được. Ví dụ một báo cáo chính sách khẳng định hoặc hàm ý rằng 
những thay đổi đề xuất có thể xóa bỏ tranh chấp lao động sẽ bị phê phán kịch liệt 
là không khả thi và hoàn toàn võ đoán.
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Tuyên bố về tầm nhìn và nhiệm vụ

Báo cáo chính sách có thể nêu lên tầm nhìn và nhiệm vụ của thiết chế mặc dù nội 
dung này có thể được đưa ra sau nhằm đảm bảo rằng hội đồng quản trị của ủy 
ban và chủ nhiệm ủy ban có vai trò xây dựng tuyên bố về tầm nhìn và nhiệm vụ.

Tầm nhìn là một lời tuyên bố bằng văn bản, thường ngắn gọn và đơn giản, thể 
hiện khát vọng của một thiết chế, điều mà tổ chức cố gắng đạt được, cách thức tổ 
chức tự nhìn nhận về mình và cách thức tổ chức muốn được người khác  
nhìn nhận.

Tầm nhìn của Cơ quan Dịch vụ Tư vấn, Hòa giải và Trọng tài  (ACAS) của Vương quốc 
Anh như sau.

•	� Trở thành quán quân của nước Anh trong việc  xây dựng những nơi làm việc thành 
công và lực lượng lao động được khuyến khích.

Ủy ban Trung gian, Hòa giải và Trọng tài Nam Phi (CCMA) có tầm nhìn như sau.

•	 Trở thành tổ chức quản lý tranh chấp và giải quyết tranh chấp hàng đầu.

Tuyên bố về nhiệm vụ nêu lên đặc điểm và lý do thành lập tổ chức hoặc thiết 
chế, tổ chức tồn tại để làm gì và tổ chức hoạt động nhằm mục đích cuối cùng gì. 
Tuyên bố về nhiệm vụ cũng có thể tạo cơ sở để đánh giá toàn bộ hiệu quả  
hoạt động.

CCMA tại Nam Phi có tuyên bố về nhiệm vụ như sau.

•	 �Mục đích của CCMA là thúc đẩy công lý xã hội và phát triển kinh tế trong thế giới việc 
làm và trở thành tổ chức tốt nhất về quản lý tranh chấp và giải quyết tranh chấp được 
các đối tác xã hội tin cậy.

Sứ mệnh của Ủy ban Lao động quốc gia (NLC tại Ghana) được đưa ra như sau.

•	 �Để xây dựng và duy trì môi trường công nghiệp hài hòa và hòa bình thông qua việc sử dụng 
các thực hành giải quyết tranh chấp hiệu quả, thúc đẩy hợp tác giữa những các bên tham gia thị 
trường lao động và tôn trọng quyền và lợi ích của nhau.
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Tuyên bố về nhiệm vụ xác định chức năng nhiệm vụ chung của thiết chế và vì vậy 
là nền tảng quan trọng để thành lập các thiết chế và cơ chế hoạt động để hỗ trợ 
công việc của tổ chức .

Cấu phần chính sách

Báo cáo chính sách cần nêu lên mục đích hoạt động của thiết chế mới. Các cấu 
phần của chính sách có thể bao gồm:

Phòng ngừa và giải quyết tranh chấp tại nơi làm việc

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến những nội dung sau: 

 giúp xây dựng một nền tảng cho sự tin tưởng giữa người sử dụng lao động và 
người lao động;

£ �	� khuyến khích và hỗ trợ các tổ chức của người sử dụng lao động và các công 
đoàn giúp xây dựng nền tảng này;

£ �	� cung cấp thông tin và tư vấn về các cơ chế khả thi để chia sẻ thông tin và 
tham vấn tại nơi làm việc;

£ �	� cung cấp thông tin, tư vấn và đào tạo về những cách tiếp cận dựa trên sự 
đồng thuận trong hoạch định và chia sẻ quyền lực tại nơi làm việc, đặc biệt 
nhấn mạnh vào thương lượng tập thể và các thỏa ước lao động tập thể;

£  � 	�tư vấn về việc xây dựng các văn bản chính sách trong các lĩnh vực cụ thể 
như không phân biệt đối xử, quấy rối và ức hiếp và xử lý khiếu nại;

£  � 	�cung cấp thông tin và tư vấn về các vấn đề về giới có thể cần phải giải quyết 
tại nơi làm việc thông qua cả thương lượng tập thể và các quy trình tham 
vấn;

£  	�� khuyến khích người lao động và người sử dụng lao động cùng tham gia 
trong các hoạt động đào tạo;

£  	�� hỗ trợ các hoạt động giải quyết vấn đề, khảo sát thực tế và điều tra giúp 
phòng ngừa bế tắc trong quá trình thương lượng;

£  	�� hỗ trợ mọi cách có thể để các bên tự giải quyết tranh chấp tại nơi làm 
việc.
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Trung gian/hòa giải tranh chấp

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến những nội dung sau:

£  �  � ��áp dụng những hệ thống giúp trung gian/hòa giải tất cả các tranh chấp trừ 
những tranh chấp nằm ngoài phạm vi thẩm quyền của nó (như tranh chấp 
thương mại);

£ �  ��cung cấp các dịch vụ tiền trung gian/hòa giải nhằm mục đích lọc ra các vụ 
tranh chấp nằm ngoài thẩm quyền của dịch vụ trung gian/hòa giải;

£  	� cung cấp các dịch vụ trung gian/hòa giải tự nguyện và miễn phí cho các 
bên tranh chấp;

£  � �đảm bảo rằng các dịch vụ trung gian/hòa giải được các trung gian/hòa giải 
viên có năng lực cung cấp nhằm đạt tỷ lệ hòa giải thành cao nhất có thể ở 
giai đoạn trung gian/hòa giải;

£  � �đảm bảo rằng việc bổ nhiệm trung gian/hòa giải viên có xem xét đến đặc 
điểm dân số phù hợp của đất nước, bao gồm cả yếu tố giới.

Trọng tài đối với các vụ tranh chấp

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến những nội dung sau:

£  ��	� áp dụng hệ thống để hỗ trợ các bên tranh chấp yêu cầu dịch vụ trọng tài đối 
với những tranh chấp không được giải quyết ở giai đoạn trung gian/hòa giải;

£  �	� cung cấp các dịch vụ trọng tài tương đối phi chính thức, mang tính pháp lý 
ít hơn và nhanh chóng hơn thủ tục của tòa án;

£  � �tạo điều kiện cho các phiên phân xử “hòa giải – trọng tài” mà quy trình trọng 
tài được thực hiện ngay sau khi hòa giải không thành (vào cùng ngày nếu có 
thể), là một phần của quy trình “một phiên làm việc, hai bước”;

£   ��đảm bảo rằng các phiên phân xử của trọng tài do các trọng tài viên có trình 
độ, khách quan và trung lập thực hiện;
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£  � �đảm bảo rằng việc bổ nhiệm các trọng tài viên mang tính đại diện cho các 
nhóm dân số của đất nước.

Khu vực công và khu vực tư

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến những nội dung sau:

£  �cung cấp các dịch vụ phòng ngừa và giải quyết tranh chấp cho cả khu vực 
công và khu vực tư (bao gồm cả các bộ của chính phủ và các cơ quan theo 
luật định) trên cơ sở công bằng;

£ �  �quyết định xem có cần xây dựng cấu trúc và tuyển dụng nhân viên cho cơ 
quan độc lập để đáp ứng lợi ích đặc biệt của khu vực công;

£  � �quyết định xem có cần xây dựng cấu trúc và tuyển dụng nhân viên cho cơ 
quan độc lập để đáp ứng nhu cầu đặc biệt của các ngành cụ thể của khu vực 
tư nhân (ví dụ: khai khoáng, hàng hải, dệt may).

Các hội đồng thương lượng

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến những nội dung sau:

£  �khuyến khích thành lập các hội đồng thương lượng ở cấp ngành, khu vực 
hoặc cấp vùng nếu phù hợp, những cơ quan như vậy sẽ bao gồm đại diện 
của người sử dụng lao động và đại diện của người lao động và có quyền 
giải quyết tranh chấp phát sinh từ thương lượng tập thể cho ngành, khu vực 
hoặc vùng có liên quan;

£  �bố trí một hệ thống để công nhận những đơn vị thương lượng như vậy nhằm 
giúp các đơn vị này cung cấp những dịch vụ tương đồng cho ngành, khu vực 
hoặc vùng mà họ phụ trách giống với ủy ban.

Sự tham gia của khu vực tư nhân

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến nội dung:

£   �hỗ trợ sự tham gia của các cơ sở tư nhân trong hệ thống quản lý tranh chấp 
thông qua một hệ thống ủy nhiệm và tái ủy nhiệm do hội đồng quản trị 
của ủy ban phê duyệt;
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£  	�  � tư vấn về bảng phí do các bên tranh chấp trả cho các trung gian/hòa giải 
và trọng tài viên tư nhân;

£   	��yêu cầu trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên tư nhân tuân thủ bộ quy 
tắc ứng xử tương tự như bộ quy tắc ứng xử áp dụng cho trung gian/hòa giải 
viên và trọng tài viên của ủy ban.

Công việc không điển hình

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến nội dung:

£  	� cung cấp các dịch vụ giải quyết tranh chấp cho mọi lao động bao gồm 
những người lao động không điển hình như lao động thuê ngoài, lao động 
tại nhà, lao động nông nghiệp, lao động giúp việc gia đình, lao động bán 
hàng rong trên phố và các nhóm lao động khác nếu tồn tại quan hệ người 
sử dụng lao động-người lao động.

Các dịch vụ toàn quốc

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến nội dung:

£  	� đảm bảo cung cấp các dịch vụ trên toàn quốc thông qua việc thiết lập các 
văn phòng cấp quận/huyện, cấp tỉnh hoặc cấp vùng nếu phù hợp;

£ 	� cung cấp các dịch vụ di động và cải thiện công nghệ cho người lao động và 
người sử dụng lao động tại những khu vực của đất nước nơi không tiếp cận 
được các văn phòng của ủy ban.

Vấn đề giới

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến nội dung:

£	� có quy định phù hợp để đảm bảo đại diện bình đẳng của các giới trong hội 
đồng quản trị;

£	� đảm bảo rằng có sự cân bằng hợp lý về giới trong việc bổ nhiệm trung gian/
hòa giải và trọng tài viên;
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£	� cân nhắc yếu tố giới khi ủy quyền cho đơn vị thương lượng và cơ quan cung 
cấp dịch vụ thuộc khu vực tư nhân;

£ 	� đảm bảo rằng các vấn đề giới được xử lý trong các hoạt động thông tin, tư 
vấn và đào tạo cũng như trong các quy trình trung gian/hòa giải và trọng 
tài;

£	� thiết lập và duy trì quan hệ với các bộ và các cơ quan của chính phủ cũng 
như các tổ chức xã hội dân sự chịu trách nhiệm về vấn đề giới.

Hội đồng quản trị

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến nội dung:

£	� có một hội đồng quản trị có sự đại diện rộng rãi được thành lập theo pháp 
luật và nêu ai sẽ chịu trách nhiệm bổ nhiệm các thành viên của hội đồng;

£	� có một chủ tịch hội đồng quản trị và nêu lên quy trình bổ nhiệm vị chủ tịch 
đó;

£	� có pháp luật quy định các tiêu chí trở thành thành viên của hội đồng và 
trách nhiệm của hội đồng, ví dụ có thể bao gồm trách nhiệm đảm bảo rằng 
ủy ban thực thi những tiêu chuẩn cao của quản trị doanh nghiệp, sử dụng 
tất cả các nguồn kinh phí được cấp một cách phù hợp và hoạt động theo 
nhiệm vụ và tầm nhìn của mình.

Chủ nhiệm

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến nội dung:

£	� có một chủ nhiệm là cán bộ điều hành và nêu lên ai chịu trách   nhiệm bổ 
nhiệm vị chủ nhiệm đó;

£	 nhiệm vụ và trách nhiệm của vị chủ nhiệm do pháp luật quy định;

£	 quy định nhiệm kỳ của chủ nhiệm.
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Báo cáo và tính minh bạch

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến nội dung:

£ 	� chuẩn bị các báo cáo (quý hoặc nửa năm) về các hoạt động dưới hình 
thức bản in hoặc bản điện tử nếu phù hợp;

£	� chuẩn bị báo cáo thường niên về các hoạt động bao gồm báo cáo đã được 
kiểm toán về doanh thu và chi phí để trình Quốc hội;

£	�� Tham gia vào các hoạt động tăng cường nhận thức và quảng bá phù hợp 
với những hướng dẫn do hội đồng quản trị xây dựng và phù hợp với nhu 
cầu tôn trọng sự bí mật.

Hệ thống quản lý lao động 

Với cấu phần chính sách này, ủy ban có thể liên hệ đến nội dung:

£	� thiết lập và duy trì mối quan hệ với các cấu phần khác của hệ thống quản 
lý lao động của đất nước đặc biệt là các bộ phận liên quan đến phòng 
ngừa tranh chấp (ví dụ: thanh tra lao động).

Cấu trúc và tổ chức

Báo cáo chính sách có thể cung cấp hướng dẫn về việc thành lập và hoạt động 
của hội đồng quản trị giám sát công việc của ủy ban, theo dõi hiệu quả hoạt 
động của ủy ban liên quan với sứ mệnh của ủy ban và đảm bảo rằng cơ quan 
này hoạt động phù hợp với các yêu cầu của quản trị tốt.

Báo cáo chính sách cũng đề cập đến việc cần thành lập hội đồng hoặc ban quản 
trị của cơ quan độc lập theo pháp luật. Nội dung này có thể bao gồm:

£	 tầm quan trọng của một hội đồng quản trị độc lập;

£	� gợi ý về thành viên của hội đồng, ví dụ, đại diện bình đẳng từ Chính phủ, 
người sử dụng lao động và người lao động cũng như các chuyên gia trong 
lĩnh vực quan hệ lao động;

£	� cam kết có sự đại diện phù hợp cho các nhóm dân số trong hội đồng;
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£	 cơ chế để bổ nhiệm các thành viên của hội đồng và chủ tịch hội đồng;

£	 trách nhiệm của chủ tịch, bao gồm cả yêu cầu về báo cáo tài chính;

£	 cơ chế bổ nhiệm chủ nhiệm và phó chủ nhiệm của cơ quan độc lập;

£	� vai trò của hội đồng trong việc bổ nhiệm các trung gian/hòa giải viên, 
trọng tài viên và các nhân viên khác của cơ quan độc lập;

£	� vai trò của hội đồng trong việc xây dựng tuyên bố về tầm nhìn và nhiệm 
vụ của cơ quan độc lập và các kế hoạch chiến lược.

Văn kiện chính sách có thể nêu liệu cơ quan độc lập có cấu trúc phân cấp với các 
văn phòng khu vực được thành lập ở các địa điểm khác nhau và liệu các dịch vụ 
di động có thể được cung cấp cho các khu vực xa xôi.

Chính sách nên đề cập đến các đơn vị dịch vụ cần có để hỗ trợ tổ chức cung cấp 
các dịch vụ về tài chính, mua sắm, hành chính, nhân sự và thông tin. Báo cáo 
có thể đề cập đặc biệt đến tầm quan trọng của công nghệ thông tin bao gồm 
mạng internet, mạng intranet, tin nhắn và thư điện tử phù hợp với vị thế là một 
thiết chế hiện đại, tiến bộ và hướng tới khách hàng.

Cơ chế hoạt động

Chính sách có thể đề cập đến cơ cấu hoạt động với các nội dung được quy định 
chi tiết hơn trong pháp luật và các quy trình nội bộ. Các cơ cấu hoạt động có thể 
bao gồm:

£	� quy trình cho người sử dụng lao động và người lao động khi họ yêu cầu 
được hỗ trợ bởi các dịch vụ tư vấn và đào tạo;

£	� các hệ thống và quy trình, bao gồm các biểu mẫu sử dụng để thông báo 
tranh chấp và chuyển tiếp vụ việc tranh chấp đến trung gian/hòa giải;

£ 	 quy trình của giai đoạn tiền trung gian/hòa giải;

£	� quy trình phải tuân thủ sau khi có kết quả trung gian/hòa giải bao gồm cả 
trung gian/hòa giải thành công và thất bại;
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£   �	 quy trình yêu cầu dịch vụ trọng tài, bao gồm cả các mẫu biểu;

£   �	� chuẩn bị phán quyết của trọng tài và nêu một số hữu hạn các trường hợp 

có thể kháng nghị;

£   �	 quy trình áp dụng trong trường hợp “hòa giải-trọng tài”;

£   �  �quy trình và cơ chế công nhận các hội đồng thương lượng và phạm vi hoạt 

động của các hội đồng này;

£   � �quy trình và cơ chế để công nhận các đơn vị tư nhân cung cấp dịch vụ hòa 

giải và trọng tài.

Ngoài những khía cạnh cụ thể của các quy trình hoạt động, chính sách cũng có 

thể nêu lên các vấn đề liên quan đến hoạt động quan trọng được áp  

dụng chung.

Những vấn đề này có thể bao gồm:

£ 	� một bộ quy tắc ứng xử/hành vi đối với nhân viên, bao gồm tất cả các trung 

gian/hòa giải viên và trọng tài viên, kể cả người làm việc toàn thời gian hay 

bán thời gian cũng như các cá nhân được ủy quyền của khu vực tư nhân;

£	� các chỉ số và mục tiêu về hiệu quả làm việc của trung gian/hòa giải viên và 

trọng tài viên và quy trình giám sát có liên quan;

£	�� yêu cầu về trình độ và đào tạo cho tất cả trung gian/hòa giải viên và trọng 

tài viên, bao gồm cả các cá nhân được ủy quyền của khu vực tư nhân;

£	� một hệ thống quản lý hồ sơ trên máy tính cung cấp thông tin thời gian 

thực về từng vụ việc cũng như tất cả các vụ việc được đệ trình lên ủy ban.
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Cung cấp nguồn lực

Văn kiện chính sách nên nêu rõ rằng mặc dù ủy ban là một cơ quan độc lập tự 

chủ nhưng tài chính của ủy ban phụ thuộc vào ngân sách nhà nước. Cam kết của 

Chính phủ về việc cấp kinh phí hoạt động cho ủy ban trên cơ sở dự trù kinh phí 

hàng năm cần phải được quy định trong luật.

Ngoài ra, chính sách có thể cung cấp hướng dẫn những trường hợp ủy ban có 

được tính phí đối với các dịch vụ tư vấn và đào tạo mà ủy ban cung cấp cũng như 

có được tính phí hành chính và hồ sơ không.

Cơ chế chuyển đổi

Thay đổi căn bản trong hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động 

đòi hỏi phải lưu ý tới các cơ chế để hỗ trợ thay đổi từ hệ thống cũ sang hệ thống 

mới, từ hệ thống truyền thống do chính phủ vận hành sang hệ thống độc lập.

Liệu hệ thống cũ dừng tồn tại và được thay thế ngay bởi một cơ chế mới hay hệ 

thống cũ sẽ tiếp tục hoạt động song song với hệ thống mới trong một thời gian 

nhất định?

Văn kiện chính sách có thể đề cập đến khung thời gian mà ủy ban bắt đầu hoạt 

động, đảm bảo cung cấp đủ thời gian để tranh luận các vấn đề chính sách, sửa đổi 

pháp luật hiện hành hoặc xây dựng pháp luật mới, thành lập hội đồng quản trị, bổ 

nhiệm chủ nhiệm và phó chủ nhiệm của ủy ban, bổ nhiệm và sử dụng các trung 

gian/hòa giải viên và trọng tài viên, thành lập các văn phòng và mua sắm thiết bị, 
thiết kế các mẫu biểu, thiết lập các quy trình hoạt động và cài đặt các hệ thống 
máy tính.
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Thực hiện sáng kiến:  Ai sẽ dẫn dắt quá trình  
thay đổi?
Động lực thay đổi cơ bản có thể đến từ các công đoàn khi các tổ chức này cho 
rằng các hệ thống quản lý lao động truyền thống thiên vị cho người sử dụng lao 
động và vì vậy không có nhiều khả năng để giải quyết tranh chấp một cách công 
bằng và khách quan.

Ngoài ra, động lực cũng có thể đến từ những người sử dụng lao động, những 
người cho rằng hệ thống hiện tại đang thiên vị người lao động.

Động lực thay đổi căn bản có thể đến từ cơ quan quản lý lao động hiểu rõ vấn đề 
mặc dù điều này có thể làm cơ quan đó giảm bớt một số quyền hành.

Động lực có thể đến từ một cấp chính trị, đặc biệt khi xung đột lao động đã gây 
ra tác động lan tỏa tiêu cực lớn về mặt đình công, tổn thất trong sản xuất, mất thu 
nhập và làm công chúng bức xúc.

Lực đẩy đằng sau sự thay đổi cơ bản là nhận thức rằng một mặt “hệ thống có gì đó 
không ổn”, mặt khác “cần phải làm gì đó để giải quyết vấn đề”.

Nhận thức rằng “có gì đó không ổn” có thể là kết quả của một sự kiện lớn hoặc mỗi 
chuỗi các sự kiện (biểu tình và bạo lực, đóng cửa doanh nghiệp) hoặc có thể liên 
quan đến thay đổi về mặt chính trị khi một đảng mới cầm quyền tuyên bố rằng 
“chúng tôi đã biết có gì đó không ổn một thời gian và hiện giờ chúng tôi có kế 
hoạch hành động để giải quyết vấn đề đó”.

Tốt nhất, nhận thức rằng “có gì đó không ổn với hệ thống này” nên xuất phát từ 
một tập hợp các lợi ích do những người có trách nhiệm và được kính trọng và có 
thẩm quyền “hành động để giải quyết vấn đề”.

Những người này bao gồm các đại diện chính trị, hy vọng cũng được các lãnh đạo 
doanh nghiệp và công đoàn ủng hộ cùng với những người được kính trọng của xã 
hội dân sự.
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Nhận thức rằng “có gì đó không ổn” có thể dẫn đến việc Chính phủ bổ nhiệm một 
nhóm công tác cấp cao hoặc một cơ quan đánh giá thực trạng và đề xuất một 
chương trình nghị sự cân bằng về thay đổi đáp ứng lợi ích của người sử dụng lao 
động, người lao động và toàn xã hội. Một ủy ban độc lập, trung lập được thành lập 
và được hỗ trợ bởi các chính sách và luật pháp, có nhân viên chuyên nghiệp và đủ 
nguồn lực có thể góp phần thực hiện “hành động để giải quyết vấn đề”.

Một khi nhu cầu thay đổi được thừa nhận, cần có định hướng chính sách để dẫn dắt quy 
trình thay đổi.

Việc chuẩn bị một báo cáo chính sách về việc thành lập một ủy ban quản lý tranh chấp lao 
động độc lập hoặc một cơ quan tương tự nên dựa trên sự tham vấn hiện đang thực hiện 
với tất cả các bên liên quan, bao gồm cả quan điểm của các tổ chức và cá nhân có liên quan 
cùng với các đối tác xã hội.

Quản lý quy trình thay đổi bắt đầu bằng việc đánh giá thực trạng, nhưng sau đó phải được 
hỗ trợ bởi những định hướng chính sách rõ ràng.

Những thu xếp về pháp luật
Một khi đã có chính sách về phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động, cần 
hành động để đảm bảo chính sách được thực hiện hiệu quả. Trong một số trường 
hợp, các chính sách có thể được thực hiện thông qua các quy trình thông tin, giáo 
dục và thuyết phục nhưng trong phần lớn trường hợp cần có pháp luật để đưa 
chính sách vào thực tiễn. Dù vậy, xây dựng pháp luật không đảm bảo rằng các ý 
đồ chính sách sẽ được  thực hiện đầy đủ, cũng giống như việc pháp luật không 
được thực hiện đầy đủ vì nhiều lý do, bao gồm:

£   � thiếu kiến thức về nội dung của pháp luật về phía những người thuộc 
phạm vi áp dụng;

£     thiếu kiến thức về việc cần phải làm gì để tuân thủ pháp luật;
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£    các cơ quan chịu trách nhiệm đảm bảo tuân thủ thiếu nguồn lực;

£    �cố tình vi phạm pháp luật của một số bên vì cho rằng việc tuân thủ quá 
tốn kém;

£   � � sự trì trệ và tham nhũng của các cơ quan thực hiện và đảm bảo  
tuân thủ.

Xây dựng khung khổ pháp luật

Các văn kiện chính sách cung cấp hướng dẫn để hành động trong khi pháp luật 
cung cấp nội dung và chi tiết để hỗ trợ các ý đồ chính sách bằng cách áp dụng các 
nghĩa vụ pháp luật và cung cấp bảo trợ pháp luật một cách phù hợp. Khi chuẩn 
bị và thực thi một khung khổ pháp luật để hỗ trợ cách tiếp cận mới đối với quản 
lý tranh chấp và thiết lập một cơ quan độc lập về phòng ngừa và giải quyết tranh 
chấp, nên cân nhắc những nội dung sau.

Sự tương thích giữa chính sách và pháp luật

Pháp luật nên tương thích với và hỗ trợ ý đồ chính sách.

NG 4

Ví dụ

Một báo cáo chính sách muốn khuyến khích thương lượng tập thể và coi thương lượng 
tập thể như là một yếu tố quan trọng đối với phòng ngừa và giải quyết tranh chấp sẽ 
có rất ít tác động nếu các quy định của pháp luật rất khó khăn cho người lao động để 
có thể thành lập tổ chức, đăng ký, được công nhận và thực sự thương lượng với người 
sử dụng lao động của họ.

Một chính sách muốn hỗ trợ trung gian/hòa giải và trọng tài tự nguyện sẽ bị tổn hại 
nếu pháp luật quy định trung gian/hòa giải và trọng tài là bắt buộc trong một số 
trường hợp.

Một chính sách nhằm mục đích áp dụng cách tiếp cận dựa trên sự đồng thuận để giải 
quyết tranh chấp sẽ bị tổn hại bởi pháp luật nhấn mạnh quy trình tư pháp là phương 
pháp chính để giải quyết tranh chấp.

Một chính sách công nhận sự cần thiết phải quy định về việc phòng ngừa và giải quyết 

tranh chấp cho tất cả lao động trong mọi tình trạng công việc sẽ thất bại nếu: pháp
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luật bao gồm những định nghĩa rất hẹp về “nhân viên”, “người lao động” và “nơi làm 
việc”; loại trừ một số nhóm lao động (ví dụ lao động giúp việc gia đình, lao động nông 
nghiệp) hoăc hoàn toàn không quan tâm đến tình trạng của người lao động làm các 
công việc không điển hình hoặc công việc khác bao gồm việc làm trong khu vực kinh 
tế phi chính thức, các hoạt động công việc gia đình và công việc theo hợp đồng.)

Một chính sách khuyến khích thương lượng tập thể ở cấp doanh nghiệp là trọng tâm 
của công tác phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động ở cấp doanh nghiệp sẽ bị 
nghi ngờ nếu pháp luật yêu cầu thành lập các hội đồng lao động hoặc các thiết chế 

tương tự có quyền thương lượng với người sử dụng lao động độc lập với các  

công đoàn.

So sánh với các nước khác

Mặc dù hoàn cảnh của mỗi nước khác nhau, việc học hỏi các quốc gia khác về 

cách tiếp cận thay đổi pháp luật có thể mang lại nhiều lợi ích. Những quốc gia 

đang cân nhắc thành lập các ủy ban giải quyết tranh chấp độc lập có thể học hỏi 

kinh nghiệm gần đây của Tanzania, Ghana và Nam Phi cũng như những hệ thống 

đã được hình thành lâu đời hơn ở Hoa Kỳ, Ca na đa, Vương quốc Anh và Ai len, 

không chỉ về việc xây dựng pháp luật mà còn về nhiều vấn đề hoạt động sẽ phải 

cân nhắc khi áp dụng những thay đổi như vậy.

Sự cân bằng trong quy định pháp luật

Việc này liên quan đến hình thức phân tích chi phí-lợi ích của pháp luật nhằm cân 

bằng những yếu tố về bảo vệ về xã hội với những yếu tố về hiệu quả kinh tế. Cần 

cân nhắc cả khả năng thiếu quy định và khả năng thiếu bảo vệ xã hội tương ứng, 
cũng như khả năng quy định thừa và tác động tiêu cực tương ứng đến hiệu quả kinh 
tế. Quy định thiếu có rủi ro là pháp luật không thể hỗ trợ các ý đồ và mục đích chính 
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sách trong khi quy định thừa có rủi ro là cố tình trốn tránh và vi phạm có chủ đích.

Cũng cần phải xây dựng các quy định pháp luật với tư cách là những can thiệp tích 

cực thay vì là những can thiệp tiêu cực.

Năng lực thực hiện

Việc soạn thảo pháp luật nên xem xét các vấn đề thực tiễn liên quan đến việc quản 

lý và áp dụng. Các nhà soạn thảo luật nên thường xuyên hỏi liệu pháp luật đang 

xây dựng có thể được áp dụng và tuân thủ hiệu quả. Việc này đòi hỏi xem xét khu-

ng khổ thiết chế hiện hành và các nguồn lực hiện có, đặc biệt là nhân sự để thực 

hiện pháp luật và đảm bảo tuân thủ.

Khi thiếu năng lực thiết chế và nguồn lực, pháp luật có thể phải bao gồm các điều 

khoản được thiết kế nhằm tăng cường năng lực hoặc khuyến khích tự tuân thủ 

nhiều hơn.

Ban hành pháp luật mới thay vì sửa đổi pháp luật hiện hành

Có nhiều thách thức đối với việc sửa đổi pháp luật hiện hành hoặc soạn thảo pháp 

luật mới. Sửa đổi pháp luật hiện hành bao gồm việc xóa bỏ và thêm vào, người 

soạn thảo có ít sự tự do hơn so với việc xây dựng pháp luật mới. Pháp luật mới bao 

gồm việc soạn thảo luật về vấn đề trước kia chưa được quy định ví dụ như việc 

thành lập một ủy ban hòa giải và trọng tài độc lập.  

Với pháp luật mới người soạn thảo có tự do hơn và thường là phương án được 

ưu tiên đặc biệt khi luật lao động đã lạc hậu và không có sự cân bằng giữa những 

mục tiêu của bảo vệ xã hội và hiệu quả kinh tế, phức tạp một cách không cần 

thiết, hành văn kém và nhìn chung khó quản lý và thực hiện.

Việc bãi bỏ pháp luật hiện hành và thay thế chúng theo hướng dẫn ở phần này có 

thể là một cách tiếp cận phù hợp hơn là việc sửa đổi thường xuyên luật cũ để đáp 

ứng điều kiện thay đổi.
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Tương thích với các nghĩa vụ hiện hành

Pháp luật cần phải cân nhắc những quyền đã được thiết lập trong Hiến pháp của 
quốc gia, những nghĩa vụ khi phê chuẩn các hiệp ước quốc tế, bao gồm cả các 
công ước của ILO.

Pháp luật nên tham khảo luật hiện hành, trừ khi mục đích của luật mới là thay đổi 
những luật hiện hành.

Mục đích của pháp luật

Pháp luật nhằm thiết lập một cơ quan quản lý tranh chấp độc lập nên có mục đích 
rõ ràng và các mục tiêu có liên quan phản ánh ý đồ chính sách. Một tuyên bố rõ 
ràng về mục đích và mục tiêu của pháp luật có tác dụng “liên kết” các nhà làm luật 
và các bên chịu ảnh hưởng bởi các luật đó, đồng thời hỗ trợ việc diễn giải và áp 
dụng pháp luật của các cơ quan quản lý và các cơ quan tư pháp.

Sự tham gia của các bên liên quan

Cũng giống như quá trình xây dựng chính sách, quá trình soạn thảo pháp luật đòi 
hỏi sự tham gia của các bên chịu ảnh hưởng bởi pháp luật cũng như những người 
có sự quan tâm đặc biệt và chuyên môn.

Sự tham gia có thể được thực hiện thông qua nhóm công tác được thành lập theo 
vụ việc, đại diện lợi ích của tất cả các bên liên quan, được thành lập vì mục đích cụ 
thể này hoặc thông qua một cơ quan ba bên thường trực hoặc một ủy ban của cơ 
quan thường trực đó.

Mô hình tham gia thực tế có thể diễn ra dưới hình thức các bên liên quan tham 
gia soạn thảo một phần hoặc một mục của luật. Một cách khác, sự tham gia có thể 
tập trung hơn vào việc tham vấn các bên liên quan sau khi pháp luật đã được các 
chuyên gia kỹ thuật soạn thảo. Kết hợp hai cách tiếp cận này có thể đảm bảo rằng 
các bên liên quan được tham gia vào tất cả các bước của quá trình soạn thảo.
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Ví dụ, Hội đồng Lao động và Phát triền Kinh tế Quốc gia (NEDLAC) tại Nam Phi cố 
gắng có được ”sự đồng thuận mang tính đại diện” về một loạt các vấn đề xã hội, 
kinh tế và phát triển. Các hoạt động của hội đồng bao gồm việc xem xét tất cả các 
dự luật trước khi trình Quốc hội. Quy trình này được tuân thủ, ví dụ liên quan đến 
Đạo luật Quan hệ Lao động, 1995 đã thành lập Ủy ban về Trung gian, Hòa giải và 
Trọng tài (CCMA.)

Sự tham gia vào quy trình soạn thảo cũng có thể mở rộng ngoài phạm vi Bộ Lao 
động và đại diện các đối tác xã hội. Với chính phủ, đại diện có thể bao gồm Bộ Tư 
pháp, Bộ Tài chính, Bộ Công nghiệp, Bộ Phụ nữ cũng như từ các cơ quan tư pháp 
độc lập như ủy ban cải cách pháp luật và văn phòng thanh tra, giám sát độc lập.

Ngoài đại diện của các tổ chức của người sử dụng lao động và người lao động, quy 
trình soạn thảo có thể được hưởng lợi từ sự tham gia của phòng thương mại, các 
tổ chức của các công ty sản xuất và xuất khẩu, các nhóm người tiêu dùng, các hiệp 
hội luật, các trường đại học và đại diện từ xã hội dân sự bao gồm các nhóm tôn 
giáo và các nhóm đại diện cho những người lao động yếu thế như lao động gia 
đình, trẻ em và thanh niên.

Sự tham gia tất nhiên sẽ kéo dài giai đoạn soạn thảo pháp luật nhưng có thể cải 
thiện đáng kể chất lượng chung của pháp luật và cải thiện khả năng đảm bảo tuân 
thủ. Các bên tích cực tham gia vào quá trình hoạch địch có thể bày tỏ cam kết 
mạnh mẽ hơn với các quyết định và vì vậy tuân thủ hơn.

Sự tham gia nên diễn ra rộng hơn phạm vi tham vấn về các đạo luật của Quốc hội 

để bao gồm tham vấn về các pháp lệnh, quy định và quyết định do các cơ quan 

hành pháp soạn thảo mà không phải thông qua Quốc hội.

Ngôn ngữ thân thiện với người dùng

Nên khuyến khích việc sử dụng ngôn ngữ đơn giản khi soạn thảo pháp luật để làm 

cho pháp luật dễ hiểu hơn đối với người sử dụng (hoặc độc giả) để họ hiểu pháp 

luật mà không làm tổn hại đến các khái niệm và ý nghĩa của luật pháp.
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Ngôn ngữ đơn giản có nghĩa là:

 £   Sử dụng các câu ngắn.

£   Tránh sử dụng biệt ngữ và thành ngữ.

£   Sử dụng một từ thay vì nhiều từ để truyền đạt cùng một ý nghĩa.

£   Sử dụng các từ ngắn thay vì các từ dài.

£   Tránh sử dụng hai lần hoặc ba lần phủ định.

£   Sử dụng câu chủ động thay vì câu bị động.

£   �Sử dụng từ ngữ thống nhất (ví dụ khi đề cập đến “ngày” nên nêu rõ đó là 
ngày theo lịch hay là ngày làm việc; sử dụng “phải” cho các điều khoản 
bắt buộc và “có thể” cho các điều khoản không bắt buộc).

£   �Xác định và tránh các từ tối nghĩa hoặc dễ gây hiểu nhầm (ví dụ người 
làm công và người lao động, ngày làm việc và ngày theo lịch, tất cả các 
trường hợp quấy rối và trường hợp quấy rối trái pháp luật).

£   Sử dụng ví dụ để làm rõ nghĩa.

£   Tránh sử dụng các cụm từ tiếng La tinh.

£   Sử dụng động từ ngay sau chủ ngữ .

£   �Tránh sử dụng từ anh ấy và cô ấy trừ phi việc sử dụng có mục đích  
cụ thể.

Cấu trúc và trình bày

Pháp luật thân thiện với người sử dụng không chỉ dừng lại ở việc sử dụng ngôn 
ngữ đơn giản mà còn nên cân nhắc một số nội dung khác bao gồm:

Lập kế hoạch lập kế hoạch bao gồm việc xác định người sử dụng cuối cùng 
của pháp luật và công nhận rằng “người sử dụng cuối cùng” bao gồm những người 
bình thường mà không phải luật sư. Người sử dụng cuối cùng bao gồm từ những 
người rất thạo chữ nghĩa đến những người không biết chữ và bao gồm những 
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Người sử dụng tiềm năng trong tương lai (người mới ra trường, học viên các 
trường dạy nghề).

Cấu trúc  Một khi đã xác định được những người dùng khác, nên thiết lập một 
cấu trúc phù hợp để giúp cho văn bản pháp luật có trình tự lô gic.

Bố cục  của luật nên tránh các đoạn văn dài, sử dụng nhiều khoảng cách dòng 
và tách biệt quy định và các ngoại lệ của các điều khoản có liên quan.

Hướng dẫn bổ sung  Người sử dụng cuối cùng của pháp luật có thể được hỗ 
trợ bởi việc xây dựng các tờ gấp và sổ tay tóm tắt những điều luật chính, cung 
cấp ví dụ, tính toán các con số nếu phù hợp và làm rõ ý nghĩa bằng cách sử dụng 
các biểu đồ.

Dịch thuật  Trong nhiều trường hợp, pháp luật được soạn thảo bằng một ngôn 
ngữ và sau đó dịch sang ngôn ngữ khác. Điều này củng cố sự cần thiết của việc 
sử dụng ngôn ngữ đơn giản để đảm bảo rằng ý nghĩa giống nhau trong cả hai 
ngôn ngữ. Ví dụ, sau khi dịch từ tiếng Anh sang tiếng Khơ me, một người biên 
dịch khác nên dịch ngược từ tiếng Khơ me sang tiếng Anh để đảm bảo rằng ý 
nghĩa không bị mất đi trong bản dịch ban đầu.

Kiểm tra chọn mẫu Khi đã soạn thảo xong một đạo luật, việc tổ chức một cuộc 
kiểm tra mức độ hiểu biết của người dùng luật có thể giúp xác định những điểm 
chưa rõ hoặc ngôn ngữ quá phức tạp.
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Khung khổ pháp luật về phòng ngừa và giải quyết tranh chấp

• Pháp luật cần phản ánh và cụ thể hóa các ý đồ chính sách.

• �Pháp luật cần tham khảo kinh nghiệm của các nước khác, không cần phải 
chi tiết nhưng về mặt ý đồ.

• �Khi soạn thảo pháp luật, cần lưu tâm đến các vấn đề như năng thực thi 
cũng như đảm bảo tuân thủ.

• �Pháp luật cần cố gắng đạt được sự cân bằng giữa bảo trợ xã hội và hiệu quả 
kinh tế.

• �Pháp luật phải tương thích với nghĩa vụ của đất nước theo quy định của 
hiến pháp, điều ước quốc tế và các luật hiện hành.

• Pháp luật phải nêu rõ mục đích và mục tiêu.

• �Pháp luật cần được soạn thảo và xây dựng trên cơ sở tham vấn với các bên 
liên quan.

• �Pháp luật cần được trình bày với ngôn ngữ đơn giản và thân thiện với 	
người sử dụng.

Thành lập một cơ quan hoặc ủy ban độc lập

Việc thành lập một cơ quan quản lý tranh chấp độc lập luôn cần phải có pháp luật 
mới hoặc bổ sung sửa đổi pháp luật hiện hành. Pháp luật mới nên cân nhắc những 
nội dung sau.

Thành lập

Pháp luật cần chỉ rõ rằng cơ quan hoặc ủy ban độc lập được chính thức tạo ra và 
thành lập . Cơ quan này có thể lấy tên là: Ủy ban Trung gian và Trọng tài, Ủy ban 
Hòa giải và Trọng tài , Ủy ban Trung gian, Hòa giải và Trọng tài, Ủy ban Lao động 
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Quốc gia, Cơ quan Dịch vụ Tư vấn, Hòa giải và Trọng tài hoặc dùng tên gọi khác 
phù hợp với điều kiện quốc gia.

Độc lập

Pháp luật cần quy định rằng ủy ban là một cơ quan độc lập và quy định cụ thể độc 
lập có nghĩa là gì. Ví dụ, pháp luật có thể quy định rằng ủy ban “sẽ độc lập với bất 
kỳ đảng phái chính trị , công đoàn, liên đoàn của các công đoàn hoặc tổ chức của 
người sử dụng lao động” và “không chịu sự chỉ đạo hoặc kiểm soát của bất kỳ cá 
nhân hoặc cơ quan nào ngoài nó”.   Tuy nhiên, pháp luật có thể nêu thực tế rằng 
độc lập không có nghĩa là độc lập với các quy định tài chính của Chính phủ. Một 
cơ quan độc lập nhận kinh phí hỗ trợ của chính phủ mặc dù không chịu sự can 
thiệp của chính phủ vẫn phải hoạt động theo các quy định về ngân sách và quy 
định của chính phủ. Mặc dù là một cơ quan thành lập theo luật định, cơ quan này 
vẫn do chính phủ tài trợ và về mặt này không hoàn toàn độc lập.

Chức năng

Pháp luật cần quy định chức năng của cơ quan hoặc ủy ban độc lập. Các chức 
năng bao gồm cung cấp thông tin, tư vấn và đào tạo cho người sử dụng lao động 
và người lao động về việc phòng ngừa và giải quyết tranh chấp, cung cấp dịch vụ 
trung gian/hòa giải và cung cấp dịch vụ trọng tài khi trung gian/hòa giải thất bại. 
Chức năng cụ thẻ của cơ quan độc lập này sẽ phụ thuộc vào điều kiện của từng 
quốc gia.

Hội đồng quản trị

Pháp luật nên bao gồm quy định về việc xây dựng và thành lập một hội đồng 
quản trị của cơ quan hoặc ủy ban độc lập.

Pháp luật cần quy định số lượng thành viên của hội đồng, tổ chức mà họ đại diện, 
bổ nhiệm chủ tịch (ai bổ nhiệm và tiêu chí bổ nhiệm), nhiệm kỳ của chủ tịch và các 
thành viên hội đồng, điều kiện để được tái bổ nhiệm. Pháp luật cũng quy định về 
điều kiện và quy trình chấm dứt nhiệm kỳ của chủ tịch và các thành viên hội đồng 
và chế độ tiền công và/hoặc phí tham gia hội đồng.
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Pháp luật nên nêu cụ thể vấn đề đại diện theo giới trong hội đồng quản trị.

Chức năng của hội đồng quản trị

Pháp luật cần quy định chức năng của hội đồng quản trị trên cơ sở nhiệm vụ của 

hội đồng là cung cấp định hướng chiến lược cho công việc của ủy ban, tư vấn về 

chính sách, quy trình và giám sát các hoạt động của ủy ban để đảm bảo rằng ủy 

ban hoạt động phù hợp với mục đích và mục tiêu của mình.

Pháp luật có thể yêu cầu hội đồng tuân thủ những tiêu chuẩn cao của quản trị do-

anh nghiệp đối với công việc của mình và công việc của ủy ban mà hội đồng này 

phụ trách, quy định rằng hội đồng có trách nhiệm đảm bảo ủy ban hoạt đồng phù 

hợp với các chính sách và thực hành về môi trường lành mạnh và đảm bảo rằng ủy 

ban sử dụng hiệu quả và hữu ích các nguồn công quỹ.

Chủ nhiệm và phó chủ nhiệm

Pháp luật cần có quy định về việc bổ nhiệm chủ nhiệm và phó chủ nhiệm của ủy 

ban và nêu quy trình bổ nhiệm (bao gồm sự tham gia của hội đồng quản trị) và 

trách nhiệm cũng như quyền hạn của họ (bao gồm cả quyền ủy nhiệm). Pháp luật 

cũng nên quy định chủ nhiệm là một thành viên mặc định của hội đồng quản trị và 

quy định yêu cầu về sự tham gia của chủ nhiệm trong các cuộc họp của hội đồng 

quản trị.

Bổ nhiệm trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên

Pháp luật cần quy định vai trò của hội đồng quản trị và chủ nhiệm ủy ban trong 

việc bổ nhiệm nhân viên toàn thời gian và bán thời gian, quy định cụ thể về việc 

bổ nhiệm trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên. Pháp luật cũng có thể nêu cụ 

thể yêu cầu về năng lực và trình độ đối với trung gian/hòa giải viên hoặc trọng 

tài viên được bổ nhiệm, cơ quan hoặc các cơ quan chịu trách nhiệm xây dựng các 

điều khoản và điều kiện việc làm của họ và điều kiện chấm dứt công việc của họ.
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Pháp luật cần quy định rằng cả nam giới và nữ giới đều đủ điều kiện để được bổ 
nhiệm làm nhân viên của ủy ban và tất cả các nhân viên đều phải tuân thủ bộ quy 
tắc hành vi/ứng xử đã được hội đồng quản trị phê duyệt và thông qua.

Pháp luật cũng nên quy định cụ thể liệu một người khi được bổ nhiệm là nhân 
viên/ủy viên có được thực hiện cả nhiệm vụ trung gian/hòa giải và trọng tài cũng 
như cung cấp thông tin và các dịch vụ tư vấn và đào tạo cho người lao động và 
người sử dụng lao động hay không.

Quyền hạn của nhân viên/ủy viên

Pháp luật nên trao cho nhân viên/ủy viên có những quyền cụ thể liên quan đến 
chức năng trung gian/hòa giải và trọng tài của họ. Những Quyền hạn này cần 
tương thích với việc cần phải tôn trọng đặc điểm tự nguyện của cả hai quy trình.

Pháp luật nên quy định rằng nhân viên/ủy viên phải đảm bảo thực thi quyền hành 
theo cách giải quyết và xử lý các vấn đề không phân biệt đối xử và bình đẳng.

Bổ nhiệm nhân viên hỗ trợ

Pháp luật nên quy định rằng chủ nhiệm ủy ban có quyền bổ nhiệm nhân viên hỗ 
trợ cấp cao sau khi tham vấn với hội đồng quản trị và nêu cơ quan hoặc các cơ 
quan chịu trách nhiệm xây dựng các điều khoản và điều kiện việc làm của những 
nhân viên hỗ trợ đó.

Kinh phí và nguồn lực

Pháp luật nên quy định rằng ủy ban và hội đồng quản trị sẽ được nhận kinh phí từ 
cơ quan lập pháp trên cơ sở dự toán kinh phí do ủy ban xây dựng và trình cho cơ 
quan lập pháp bởi một bộ trưởng có liên quan.

Pháp luật nên quy định rằng ủy ban có quyền nhận kinh phí từ các nguồn tài trợ, 
viện trợ, di tặng với điều kiện những nguồn này không làm mất đi tính độc lập của 
ủy ban.
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Pháp luật nên quy định rằng nếu được hội đồng quản trị đồng ý,  ủy ban có quyền 
thu phí đối với việc cung cấp thông tin và các dịch vụ tư vấn và đào tạo vì lợi ích của 
người sử dụng lao động và người lao động.

Pháp luật nên quy định rằng tất cả các dịch vụ trung gian/hòa giải và trọng tài 
do ủy ban cung cấp miễn phí và quy định trường hợp áp dụng phí hồ sơ và hành 
chính với các bên bắt đầu quy trình xử lý tranh chấp.

Pháp luật nên quy định rằng ủy ban sẽ duy trì các báo cáo tài chính chi tiết và  
các tiêu chuẩn và quy trình chuẩn bị, kiểm tra và nộp các báo cáo tài chính cho 
quốc hội.

Thuê ngoài

Pháp luật nên quy định rằng ủy ban có quyền chỉ định các nhà thầu bên ngoài để 
thực hiện công việc của ủy ban.

Pháp luật nên quy định rằng các nhà thầu sẽ nhận tiền cho các dịch vụ mà họ thực 
hiện từ ủy ban mà không phải từ các khách hàng của ủy ban.

Giới hạn trách nhiệm

Pháp luật nên quy định rằng ủy ban sẽ không chịu trách nhiệm cho những tổn 
thất của bất kỳ ai do bất cứ hành động hoặc thiếu sót nào của ủy ban, hội đồng 
quản trị, nhân viên/ủy viên, nhân viên hỗ trợ hoặc nhà thầu nếu hành động hoặc 
thiếu sót đó đã được thực hiện vì mục đích tốt đẹp và thiện chí.

Báo cáo

Pháp luật nên quy định rằng ủy ban sẽ chuẩn bị và nộp một báo cáo thường niên 
cho cơ quan lập pháp theo quy định báo cáo của chính phủ. Ví dụ, pháp luật có 
thể yêu cầu phải nộp báo cáo trong vòng sáu tháng vào cuối năm tài chính và bao 
gồm những thông tin nhất định. Thông tin có thể bao gồm các tài khoản được 
kiểm toán của ủy ban, báo cáo của kiểm toán viên, thông tin về hoạt động của ủy 
ban bao gồm các thông tin thống kê liên quan đến hiệu quả hoạt động nêu thành 
tựu hạn chế và các thông tin khác mà quy định báo cáo của chính phủ yêu cầu.
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Pháp luật nên quy định rằng báo cáo thường niên của ủy ban sẽ được công bố sau 
khi có chữ ký của chủ tịch hội đồng quản trị và chủ nhiệm ủy ban.

Pháp luật phải hỗ trợ ý đồ chính sách để đảm bảo rằng ủy ban là một thực thể pháp lý với 
các chức năng và quyền lực rõ ràng. Pháp luật cũng cần đảm bảo rằng ủy ban có kinh phí 
hàng năm từ quốc hội và chịu trách nhiệm về việc chi tiêu các nguồn kinh phí đó.

Việc xây dựng quy định có thể dựa trên kinh nghiệp của các quốc gia khác đã thành lập ủy 
ban độc lập..

Tuy nhiên, cần đảm bảo rằng pháp luật phản ánh điều kiện và thực tiễn của quốc gia.

Cơ quan độc lập:  Cơ cấu tổ chức và hoạt động

Khi các chính sách đã được chuyển thành pháp luật, cần phải đảm bảo rằng có các 

thiết chế và quy trình để thực hiện luật pháp và các định hướng chính sách có liên 

quan. Đây là một thách thức lớn đối với thiết chế mới nhưng nhiều nước đã xử lý 

thành công khi lựa chọn cách tiếp cận độc lập đối với việc giải quyết tranh chấp 
lao động.

Khi xây dựng cơ cấu tổ chức của một ủy ban độc lập cần xem xét những nội dung 
sau:

£   	 thành lập ủy ban theo quy định của pháp luật;

£ 	   thành lập hội đồng quản trị cho ủy ban;

£   	 thành lập văn phòng có chủ nhiệm và phó chủ nhiệm của ủy ban;

£  	 bổ nhiệm và phân công cán bộ của ủy ban;

£   	 thành lập các văn phòng trung ương và địa phương của ủy ban;

£   	 xây dựng cơ cấu tổ chức cho ủy ban;

£   �	  � thiết lập mối quan hệ với các bộ của chính phủ và các cơ quan theo luật 
	 định khác;
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£   	 thiết lập mối quan hệ với cơ quan quản lý lao động;

£   	 thiết lập mối quan hệ với các đối tác xã hội và các tổ chức khác.

Cơ cấu tổ chức

Xây dựng một cơ cấu tổ chức cho hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp hiệu 
quả không chỉ là việc tạo ta các phòng, ban, bộ phận, tổ, đội, tìm kiếm văn phòng phù 
hợp, mua thiết bị, tuyển dụng nhân viên và quyết định nhiệm vụ của mỗi phòng, ban 
hoặc tổ. Những công việc này cần thiết và quan trọng tuy nhiên cơ cấu tổ chức cũng 
cần phải xuất phát từ chức năng sẽ thực hiện: cơ cấu của một tổ chức nên là sản phẩm 
của chức năng nhiệm vụ mà nó đảm nhiệm.

Cơ cấu tổ chức cũng cần phải xây dựng để đáp ứng nhu cầu phân cấp trong việc 
cung cấp dịch vụ. Các văn phòng cấp vùng, cấp tỉnh, cấp huyện hoặc cấp khu vực 
có thể cần được thành lập để giúp cung cấp dịch vụ tới tất cả những người tìm 
kiếm dịch vụ. Cần xem xét cẩn thận số lượng các văn phòng như vậy, địa điểm và 
các dịch vụ thực tế sẽ cung cấp bởi mỗi văn phòng trong mối tương quan với tầm 
nhìn và sứ mệnh của tổ chức và nguồn lực sẵn có. Việc phân cấp các dịch vụ cũng 
tạo ra nhu cầu điều phối và giao tiếp hiệu quả giữa các văn phòng khu vực và văn 
phòng trung ương.

Về cơ bản, một ủy ban độc lập có ba nhiệm vụ bắt buộc, bao gồm:

£   	�  cung cấp thông tin và các dịch vụ tư vấn và đào tạo cho người sử dụng 
lao động và người lao động, liên quan đến cả việc phòng ngừa và giải 
quyết tranh chấp;

£   	 trung gian/hòa giải các vụ tranh chấp;

£   	 thực hiện công tác trọng tài đối với các vụ tranh chấp.

Những chức năng này cho thấy cần tổ chức ba vụ/ban, cùng với các phòng/tổ hõ 
trợ về các mảng sau

£   	� tài chính và hành chính bao gồm cả mua sắm, quản lý tài sản, quản lý 
văn phòng và bảo trì tòa nhà;
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£   	� quản lý nhân sự bao gồm tuyển dụng, luân chuyển cán bộ, đào tạo và 
đánh giá hiệu quả làm việc;

£   �	�quản lý hệ thống máy tính, bao gồm việc lập kế hoạch và vận hành các 
hệ thống quản lý hồ sơ;

£   	�quản lý thông tin, bao gồm cả tăng cường nhận thức, quan hệ báo chí 
và phát triển trang web.

Mỗi bộ phận của cấu trúc tổng thể dù là phòng, ban, bộ phận, tổ hoặc văn phòng 
cấp huyện cần phải được định hướng bởi các mục tiêu và chỉ tiêu. Những chỉ tiêu 
này phải rõ ràng, cụ thể, khả thi, có thời hạn và đo lường được nếu muốn áp dụng 
các chỉ tiêu về hiệu quả hoạt động. Những mục tiêu được thiết lập trên cơ sở tham 
vấn với các nhân viên bị ảnh hưởng có thể mang tính khả thi và dễ đạt  được hơn. 
Khi xác định mục tiêu, cần tham vấn các nhân viên liên quan để đảm bảo mục tiêu 
khả thi và có thể thực hiện được.

Quy trình hoạt động

Phải có các hệ thống và quy trình để hệ thống quản lý tranh chấp hoạt động hiệu 
quả và năng suất. Các quy trình phải rõ ràng và càng đơn giản càng tốt và đáp ứng 
được các yêu cầu của quản trị tốt.

Các dịch vụ thông tin, tư vấn và đào tạo

Một số ví dụ của các hoạt động cần tới các hệ thống và quy trình hoạt động để hỗ 
trợ việc cung cấp thông tin và các dịch vụ tư vấn đào tạo bao gồm:

£   	tiếp nhận yêu cầu hỗ trợ từ khách hàng;

£   	đánh giá nhu cầu của khách hàng;

£   	�đáp ứng yêu cầu hỗ trợ bằng nhiều cách. Ví dụ: thiết kế các hoạt động đào tạo 
phù hợp, trợ giúp trong giai đoạn tiền thương lượng, tư vấn và chuẩn bị các 
chiến lược hợp tác....

£   	đánh giá chi phi cho các hoạt động hỗ trợ dự kiến;

£   	phân bổ cán bộ nhân viên để triển khai dịch vụ;
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£   	tuyển dụng nhà thầu cho các hoạt động cung cấp dịch vụ cụ thể;

£   	thu phí với các dịch vụ đã thực hiện;

£   	�đánh giá hiệu quả của dịch vụ và đánh giá tác động sau khi cung cấp dịch 
vụ;

£   	�thu thập và báo cáo về các thông tin thống kê, bao gồm cả thống kê về thị 
trường lao động và giải quyết tranh chấp phục vụ lợi ích của việc quản lý 
hệ thống và các bên có liên quan.

Trung gian/hòa giải

Việc cung cấp các dịch vụ hòa giải đòi hỏi phải có các hệ thống và quy trình hoạt 
động ít nhất trong các lĩnh vực sau:

£   	�tiếp nhận thông báo về những vụ tranh chấp sẽ được hòa giải (thường là 
trên mẫu đơn yêu cầu Trung gian/Hòa giải) hoặc xác định các bên có thể 
quan tâm đến các dịch vụ trung gian/hòa giải;

£   	�chủ động đề nghị cung cấp các dịch vụ trung gian/hòa giải và thuyết 
phục các bên tranh chấp rằng hòa giải phục vụ cho lợi ích tốt nhất của họ, 
trong những trường hợp các bên chưa yêu cầu những dịch vụ này;

£   	đánh giá yêu cầu hòa giải;

£   	�phân công một cán bộ phù hợp để thực hiện công tác trung gian/hòa giải;

£   	 xử lý các trường hợp mà cán bộ được phân công có xung đột về lợi ích;

£   	�xác định và đáp ứng các nhu cầu cần thiết cho việc trung gian/hòa giải các 
vụ việc, bao gồm địa điểm, ngôn ngữ và các yêu cầu;

£   ��� thông báo cho các bên về ngày, thời gian và địa điểm trung gian/hòa giải;

£   	thông báo cho các bên về đặc điểm của quy trình trung gian/hòa giải;

£   	�tiến hành công tác trung gian/hòa giải thực tế (có thể bao gồm việc xây 
dựng các cuốn sổ tay về quy trình và các cuốn sách nghiệp vụ cho các 
trung gian/hòa giải viên còn ít kinh nghiệm);

£   báo cáo về kết quả trung gian/hòa giải;
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£   	� chuẩn bị báo cáo về trung gian/hòa giải không thành trong những 

trường hợp tranh chấp không giải quyết được;

£   	 nhập thông tin vào hệ thống thông tin quản lý hồ sơ;

£   	 �đảm bảo các bên biết về những bước cần làm tiếp theo trong 

trường hợp gặp bế tắc.

Trọng tài

Việc cung cấp các dịch vụ trọng tài đòi hỏi phải có các hệ thống và quy trình hoạt 

động trong những lĩnh vực sau:

£   	� tiếp nhận yêu cầu về dịch vụ trọng tài (thường trên mẫu đơn yêu cầu 

dịch vụ trọng tài);

£   	 phân công cán bộ thực hiện công tác trọng tài;

£   	� phân công cán bộ trong trường hợp các bên đã đồng ý lựa chọn một cá 

nhân cụ thể;

£   	 �phân công một cán bộ khác trong trường hợp một trong hai bên 

không muốn dùng lại cán bộ đã thực hiện hòa giải;

£   	 thông báo cho các bên về ngày, thời gian và địa điểm trọng tài;

£   	 thông báo cho các bên về đặc điểm của quy trình trọng tài;

£   	�  tiến hành công tác trọng tài thực tế (có thể bao gồm việc xây dựng các 

cuốn sổ tay về quy trình và các cuốn sách nghiệp vụ cho các trọng tài 

viên còn ít kinh nghiệm);
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£   	 báo cáo về kết quả trọng tài;

£   	 chuẩn bị quyết định hoặc phán quyết của trọng tài;

£   	 đảm bảo chất lượng của phán quyết trước khi đưa ra;

£   	 nhập thông tin vào hệ thống thông tin quản lý hồ sơ.

HƯƠNG 4
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Chương này đã xem xét những vấn đề chính sách liên quan đến 
việc thành lập một ủy ban quản lý tranh chấp lao động độc 
lập hoặc một cơ quan tương tự và mô tả tổng quát những 
vấn đề pháp lý cần phải xử lý nhằm tạo năng lực pháp lý cho 
ủy ban đó.

Một khi ủy ban đã được thành lập theo pháp luật, cơ quan này 
cần phải tạo ra các cơ cấu tổ chức và quy trình hoạt động để 
đảm bảo cung cấp dịch vụ có chất lượng cho khách hàng và vì 
vậy đạt được những mục tiêu cơ bản.

Cơ cấu tổ chức là sản phẩm của chức năng, chức năng là kết 
quả của tầm nhìn và sứ mệnh. Cơ cấu tổ chức bắt nguồn từ 
mục tiêu của tổ chức muốn đạt được.

Đối với một ủy ban độc lập, có ba chức năng nhiệm vụ chính 
bao gồm cung cấp các dịch vụ phòng ngừa tranh chấp, các 
dịch vụ trung gian/hòa giải và các dịch vụ trọng tài.

Các văn phòng ở trung ương và các văn phòng ở địa phương 
nên hỗ trợ ba lĩnh vực này. Cấu trúc hoạt động cũng phải hỗ 
trợ cho các lĩnh vực về tài chính và hành chính, nhân sự, dịch vụ 
máy tính và quản lý thông tin.
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Tăng cường  nhận thức và  
cung cấp thông tin

Cơ quan có thẩm quyền về phòng 
ngừa và giải quyết tranh chấp lao 

động có nghĩa vụ đảm bảo rằng các bên mà 
mình phục vụ biết đến sự tồn tại của mình, biết các 
chính sách mà cơ quan này thực hiện và pháp luật mà 
cơ quan này tuân thủ. Điều này đòi hỏi có các nguồn lực để 
hỗ trợ các hoạt động tăng cường nhận thức và chia sẻ thông tin 
để đảm bảo rằng những người dùng hiện tại và tương lai biết có những 
dịch vụ nào và họ phải làm gì để tiếp cận những dịch vụ đó.

Một số hoạt động về nhận thức và truyền tải thông tin có mục đích chung và mang tính 
quảng cáo để đảm bảo rằng mọi người biết và hiểu về đặc điểm, mục đích và chức năng 
của hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động. Các phương tiện truyền 
thông điện tử và in ấn cùng với công nghệ máy tính là những cấu phần quan trọng của 
những hình thức truyền thông như vậy.

Các hoạt động về nhận thức và thông tin khác liên quan trực tiếp hơn đến các quy trình 
và thủ tục cần làm để tiếp cận các dịch vụ mà hệ thống cung cấp. Thông tin cụ thể của 
hoạt động này nên đáp ứng nhu cầu của những người dùng khác nhau, sử dụng ngôn 
ngữ đơn giản và hình thức thân thiện với người dùng. Công nghệ thông tin bao gồm các 
trang web sáng tạo, đường dây nóng và các tin nhắn điện tử hỗ trợ đảm bảo phổ biến 
thông tin cụ thể đến người cần.

Cũng như các chức năng khác của hệ thống tranh chấp, nhiệm vụ tăng cường nhận 
thức và cung cấp thông tin về hệ thống tranh chấp cần phải được quản lý tốt và được 
cung cấp đủ nguồn lực một cách thường xuyên, liên tục.
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Trong quá trình quản lý thay đổi, cần thông báo đầy đủ cho những người bị ảnh 
hưởng về quyền lợi và nghĩa vụ của họ khi có những thay đổi được đề xuất hoặc 
thực hiện trong thực tế.  Quản lý quy trình thay đổi đòi hỏi những người chịu ảnh 
hưởng bởi những thay đổi được đề xuất và thực hiện trong thực tế được thông 
tin đầy đủ về quyền lợi và nghĩa vụ của họ. Điều này được phản ánh trong Khuyến 
nghị số 113 của ILO về Tham vấn và Hợp tác giữa các Cơ quan Nhà nước và các Tổ 
chức của Người Sử dụng lao động và các Tổ chức của Người lao động ở cấp Ngành 
và cấp Quốc gia (1960). Khuyến nghị này nhấn mạnh tầm quan trọng của việc 
tham vấn các đối tác xã hội về việc xây dựng và thực hiện pháp luật cũng như các 
quy định khác ảnh hưởng đến lợi ích của họ và về việc thành lập và hoạt động các 
cơ quan ở cấp quốc gia.

Đối với những cách tiếp cận mới trong phòng ngừa và giải quyết tranh chấp, quy 
trình này nên bắt đầu ở giai đoạn xây dựng chính sách. Tuy nhiên, trong khi các đại 
diện của các bên liên quan chính tham gia trong quá trình phát triển chính sách có 
thể được thông tin đầy đủ về các mục đích chính sách, thì các thành viên của họ 
có thể không được thông tin đầy đủ như vậy. Tương tự như vậy, đại diện của các 
bên liên quan tham gia vào quá trình xây dựng pháp luật có thể không thực hiện 
các bước cần thiết để đảm bảo rằng các thành viên của họ hiểu rõ về các quyền và 
nghĩa vụ của họ khi pháp luật có hiệu lực.

giai đoạn phát triển chính sách, việc tăng cường nhận thức đòi hỏi có các cơ chế:

£    công khai nội dung các đề xuất chính sách;

£   �lấy ý kiến bình luận của các cá nhân và thiết chế về các can thiệp chính 
sách được đề xuất;

£  	 lấy ý kiến bình luận của công chúng về các đề xuất chính sách;

£   ghi nhận tất cả các bình luận.

Các phương pháp tăng cường nhận thức sẽ phụ thuộc vào các nguồn lực hỗ trợ sự 
thay đổi; thông tin có thể được truyền tải thông qua:

£   � phương tiện truyền thông có hình các ấn phẩm in nói chung bao gồm các 
bài báo, các chuyên mục thường xuyên, tờ gấp, sổ tay, bản tin và áp phích;

£   �phương tiện truyền thông qua các ấn phẩm in ấn phục vụ các tổ chức 
chính bao gồm các tổ chức của người sử dụng lao động và người  
lao động;
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£   phát thanh;

£   tin tức truyền hình nói chung và các khung giờ phát sóng được tài trợ;

£   �trang web của các tổ chức có liên quan hoặc sử dụng các hình thức 
truyền thông xã hội;

£  	các cuộc mít tinh và tuần hành;

£  	đường dây nóng.

Việc sử dụng các trang web và các hình thức truyền thông điện tử là một phần 
không thể tách rời của công tác tăng cường nhận thức hiện đại và là một cấu phần 
quan trọng của hệ thống quản lý tranh chấp lao động. Do đó, việc lập kế hoạch và 
quản lý hệ thống truyền thông đó đáng được ưu tiên cao.

Là cơ quan tài trợ cho sự thay đổi, Chính phủ có nghĩa vụ đặc biệt để đảm bảo 
rằng các đề xuất chính sách được công bố đầy đủ và công bố dưới hình thức dễ 
hiểu đối với những người có khả năng chịu ảnh hưởng bởi những thay đổi đang 
được đề xuất. Các chính phủ cần đảm bảo rằng có nguồn lực cho những chiến 
dịch quảng cáo như vậy và những nguồn lực đó được sử dụng một cách hiệu quả 
trên cơ sở đánh giá thường xuyên.

giai đoạn pháp luật có hiệu lực khi một dự luật trở thành luật, công tác tăng 
cường nhận thức ở một mức độ mới vì quyền lợi và nghĩa vụ của người sử dụng 
lao động và người lao động bị ảnh hưởng. Các bên có liên quan không chỉ quan 
tâm đến chính sách mà còn quan tâm đến việc họ phải làm gì để tuân thủ  
pháp luật.

Trong những trường hợp này, tăng cường nhận thức nên tập trung vào:

£   	�việc cung cấp cho người sử dụng lao động và người lao động một 
thông báo rõ ràng về nội dung của pháp luật;

£  	 �cung cấp thông tin về việc người sử dụng lao động và người lao động 
cần phải làm gì để tuân thủ pháp luật;

£  	 các cơ chế để đảm bảo tuân thủ;

£  	 chế tài xử phạt trong trường hợp không tuân thủ;

£  	 �quy trình cần phải tuân thủ nếu có khiếu kiện về việc không  
tuân thủ.
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Cũng như tăng cường nhận thức về các vấn đề chính sách, thông tin về pháp luật 
và quy trình cũng có thể được truyền tải qua các phương tiện truyền thông dưới 
hình thức in ấn, điện tử, các trang web mang tính tương tác, các mạng lưới phát 
thanh truyền hình công cộng, các bảng thông báo tại nơi làm việc, các cuộc họp 
và các buổi tập huấn. Tăng cường nhận thức về pháp luật và quy trình cũng có thể 
được điều chỉnh theo nhu cầu của các nhóm người dùng khác nhau. Ngoài ra, nội 
dung chi tiết nên được trình bày theo cách đảm bảo được rằng ý nghĩa của thông 
điệp được truyền tải và thấu hiểu.

Giai đoạn thực hiện, công tác tăng cường nhận thức và cung cấp thông tin lại ở 
một cấp độ khác.

Cần phải xác định các nhóm mục tiêu khác nhau có nhu cầu và có thể được hưởng 
lợi từ các hoạt động tăng cường nhận thức và chia sẻ thông tin. Các nhóm này bao 
gồm:

£  	 các hiệp hội người sử dụng lao động;

£   	người sử dụng lao động;

£   	các công đoàn;

£  	 người lao động không tham gia công đoàn;

£   	người sắp gia nhập lực lượng lao động;

£  	 các tổ chức phi chính phủ;

£  	 các trung tâm tư vấn cộng đồng.

Nội dung và cách thức chuyển thông tin từ người gửi đến người nhận có thể rất 
khác nhau. Ví dụ, thông tin cho người lao động không biết chữ nên sử dụng giọng 
nói và hình ảnh hoặc thông qua các buổi nói chuyện do các nhân viên của cơ quan 
có thẩm quyền về quản lý tranh chấp thực hiện hoặc các đường dây nóng.

Thông tin về phòng ngừa và giải quyết tranh chấp cung cấp cho các trường học, vì 
lợi ích của những người sẽ tham gia lực lượng lao động trong những năm tới này 
thường có nội dung và trọng tâm khác với thông tin cung cấp cho người lao động 
đã có những năm kinh nghiệm làm việc. 

Cần phải phân biệt giữa tăng cường nhận thức chung và chia sẻ thông tin cụ thể.
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Tăng cường nhận thức chung có đặc điểm của các hoạt động quảng cáo, 
được thiết kế để giúp các nhóm mục tiêu hiểu về công việc của cơ quan có 
thẩm quyền về tranh chấp lao động. Một cách làm là sử dụng thông điệp do 
những người nổi tiếng và những nhà vô địch ở địa phương (các nhà thể thao, vận 
động viên thể thao người thuộc lĩnh vực giải trí) thông qua truyền hình và các ấn 
phẩm in. Những thông điệp như vậy thường ngắn gọn và được nhắc lại thường 
xuyên để thông tin cho mọi người về dịch vụ có thể dùng khi xảy ra tranh chấp, và 
các vấn đề được giải quyết mà không cần đến tòa án.

Cung cấp thông tin cụ thể liên quan đến việc hỗ trợ những người tìm kiếm sử 
dụng các dịch vụ do cơ quan có thẩm quyền về tranh chấp lao động cung cấp. 
Thông tin này có thể được cung cấp thông qua trang web của chính cơ quan này, 
các biểu mẫu và thông tin liên quan được cung cấp thông qua các cơ quan chính 
phủ, các tổ chức của người sử dụng lao động và các công đoàn. 

Các đường dây nóng điện thoại có thể cũng rất hữu ích, để khách hàng có thể nói 
chuyện với một người có kiến thức và được đào tạo bài bản, người có thể cung 
cấp thông tin phù hợp, giải thích cách hệ thống hoạt động và nêu rõ các bước cần 
thực hiện khi khiếu nại.

Một phần quan trọng của việc cung cấp thông tin là đảm bảo rằng các biểu mẫu 
do cơ quan có thẩm quyền về tranh chấp lao động sử dụng được thiết kế tốt và 
hướng dẫn từng bước để hỗ trợ khách hàng điền vào biểu mẫu. Thông tin nên đề 
cập đến các nghĩa vụ theo quy định của pháp luật một cách tối thiểu.

Ví dụ, đệ trình một vụ việc tranh chấp để hòa giải đến cơ quan có thẩm quyền giải 
quyết tranh chấp đòi hỏi bên đệ trình vụ việc tranh chấp tuân thủ một quy trình 
cụ thể. Quy trình này bao gồm hoàn thành một mẫu đơn đệ trình hoặc một tài liệu 
tương tự, bản thân tài liệu này bao gồm những thông tin quan trọng.
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Mẫu đơn sử dụng ở Nam Phi nhằm đệ trình vụ việc tranh chấp để hòa 
giải tới Ủy ban Trung gian, Hòa giải và Trọng tài  (CCMA) bao gồm các 
thông tin quan trọng về các vấn đề như :
•  mục đích gửi đơn;

•  ai có thể điền vào mẫu đơn;

•  �người nhận đơn đã điền thông tin (thường là văn phòng cấp tỉnh của ccma 
tại tỉnh mà tranh chấp xảy ra);

•  địa chỉ và chi tiết liên hệ của tất cả các văn phòng ccma cấp tỉnh;

•  �hành động sẽ được tiến hành khi đã nộp đơn. nêu các bước tiếp theo được 
tiến hành sau khi đơn được nộp cho ủy ban (nêu rằng một hòa giải viên 
sẽ được chỉ định, hòa giải viên này sẽ cố gắng giải quyết tranh chấp trong 
vòng 30 ngày kể từ khi được thông báo);

•  �tư vấn rằng tranh chấp có thể được giải quyết bởi một cơ quan khác (như 
một hội đồng thương lượng hoặc một hội đồng theo luật định) hoặc theo 
quy trình tư nhân nếu áp dụng;

•  �tư vấn rằng một bản sao của mẫu đơn được cung cấp cho bên còn lại và có 
chứng cứ về việc đó;

•  �thông tin cụ thể về tranh chấp liên quan đến các hành vi không công bằng 
trong lao động (nêu rằng những tranh chấp như vậy phải được đệ trình 
trong vòng 90 ngày kể từ ngày xảy ra hành vi như vậy hoặc sự tắc trách làm 
cho hành vi không công bằng gia tăng);

•  �thông tin rằng có phiên dịch cho các ngôn ngữ chính thức của nam phi 
nhưng đối với những ngôn ngữ khác các bên phải tự bố trí phiên dịch;

•  �tư vấn cách thức điền vào phần “điểm đặc biệt/thông tin bổ sung” liên 
quan đến tranh chấp của mẫu đơn (bao gồm các nội dung như tính khẩn 
cấp của vấn đề, số người có liên quan, các vấn đề pháp luật và lao động 
quan trọng có liên quan);

•  �thông tin liên quan đến quy trình hòa giải - trọng tài chỉ rõ có thể sử dụng 
trọng tài nếu hòa giải không thành và tư vấn rằng bên đệ trình vụ việc 
tranh chấp có thể không sử dụng quy trình hòa giải-trọng tài nếu muốn;
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•  �tư vấn rằng không thể từ chối quy trình hòa giải-trọng tài trong những 

tranh chấp liên quan đến thử việc;

•  �thông tin rằng những tranh chấp liên quan đến sa thải phải được trình lên 

CCMA trong vòng 30 ngày kể từ ngày bị sa thải.

�CCMA áp dụng cách tiếp cận tương tự cho mẫu đơn yêu cầu quy trình trọng 

tài cho vụ việc trung gian/hòa giải không thành. Như mẫu đơn trước, mẫu 

đơn này nhằm cả hai mục đích tăng cường nhận thức thông qua việc cung 

cấp thông tin, tư vấn và cung cấp thông tin chi tiết của các bên và nội dung 

tranh chấp.

Thông tin quan trọng trong mẫu đơn bao gồm:

•  �yêu cầu rằng bản sao của mẫu đơn được cung cấp cho bên còn lại và có 

chứng cứ về việc đó;

•  yêu cầu nộp kèm một giấy chứng nhận hòa giải không thành;

•  �thông tin về những việc cần làm nếu bên yêu cầu không muốn ủy viên đã 

hòa giải vụ việc tranh chấp làm công tác trọng tài;

•  �thông tin về những việc cần làm nếu các bên đồng ý một ủy viên cụ thể 

làm công tác trọng tài;

•  �thông tin về những việc cần làm nếu một bên muốn một ủy viên cao cấp 

làm công tác trọng tài.

Tăng cường nhận thức và cung cấp thông tin có thể được tích hợp trong các khía 

cạnh khác của quy trình giải quyết tranh chấp. Các mẫu đơn được thiết kế tốt về 

việc yêu cầu quy trình hòa giải và trọng tài có thể bao gồm thông tin và tư vấn 

có giá trị về thủ tục và các yêu cầu pháp lý một cách đơn giản và thân thiện với 

người sử dụng.
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Sự tham gia của các đối tác xã hội
Tăng cường nhận thức và cung cấp thông tin về phòng ngừa và giải quyết tranh 
chấp không phải là trách nhiệm của riêng cơ quan nhà nước hoặc cơ quan theo 
luật định có liên quan. Công đoàn và các tổ chức của người sử dụng lao động đóng 
vai trò quan trọng.

Thông qua các mạng lưới của mình, các tổ chức này có liên hệ trực tiếp với các 
thành viên và vì vậy có thể thông tin cho các thành viên này về những chính sách 
và pháp luật mới cũng như các quy trình hoạt động mà một thành viên phải tuân 
thủ trong tranh chấp lao động. 

Hoạt động tăng cường nhận thức có tài trợ
Hạn chế về nguồn lực là thách thức thường xuyên đối với các cơ quan có thẩm 
quyền phòng ngừa và giải quyết tranh chấp khi thực hiện các hoạt động tăng 
cường nhận thức. Các tổ chức công đoàn và các tổ chức của người sử dụng lao 
động có thể được các thành viên trong nước và các tổ chức quốc tế mà họ là 
thành viên hỗ trợ các hoạt động như vậy, tuy nhiên các bộ của chính phủ hoặc các 
cơ quan theo luật định thường phụ thuộc vào phân bổ ngân sách của chính phủ 
(có nghĩa là người nộp thuế hỗ trợ).

Điều này đặt ra câu hỏi là liệu các hoạt động tăng cường nhận thức có thể được 
thực hiện với sự hỗ trợ của các nhà tài trợ, đặc biệt từ khối doanh nghiệp hay 
không. Việc tài trợ có thể được xem như làm giảm đi tính độc lập của một ủy ban 
tự chủ hoặc tính khách quan của một cơ quan chính phủ. Pháp luật quy định về 
việc thành lập các ủy ban độc lập có thể cho phép những cơ quan như vậy nhận 
tài trợ hoặc viện trợ nhưng cần xây dựng hướng dẫn rõ ràng để bảo vệ tính độc lập 
và khách quan. Ví dụ, một chiến dịch tăng cường nhận thức được thực hiện dưới 
danh nghĩa của một ủy ban độc lập nhưng được hỗ trợ kinh phí chung và đồng 
đều bởi doanh nghiệp và các công đoàn sẽ được chấp nhận hơn là một chiến dịch 
do doanh nghiệp tài trợ hoàn toàn.
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Tuy nhiên, cơ quan có thẩm quyền về tranh chấp lao động vẫn có thể duy trì sự 
ủng hộ của khách hàng mà không phải giảm đi tính độc lập. Ví dụ, nếu cơ quan có 
thẩm quyền vừa thực hiện thành công một chương trình đào tạo cho khách hàng, 
cơ quan này có thể hỏi khách hàng là ‘Chúng tôi có thể công bố những gì chúng 
tôi vừa thực hiện cho quý vị hay không?  Khuyến khích những câu chuyện thành 
công là một phần quan trọng của tăng cường nhận thức.

Tăng cường nhận thức: Một hoạt động thường 
xuyên và liên tục
Các hoạt động tăng cường nhận thức và cung cấp thông tin không chỉ giới hạn ở 
những trường hợp công bố chính sách mới hoặc áp dụng pháp luật mới. Cơ quan 
quản lý tranh chấp nên thực hiện mọi nỗ lực để đảm bảo rằng các quy trình và thủ 
tục rõ ràng và dễ hiểu đối với khách hàng và cung cấp thông tin cho họ và cho công 
chúng một cách thường xuyên. Cơ cấu tổ chức của cơ quan quản lý tranh chấp nên 
quy định việc phổ biến thông tin và tăng cường nhận thức là những cấu phần quan 
trọng và không thể tách rời của hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao 
động thay vì là một nội dung bên lề và được ưu tiên thấp.

Như đề cập trong chương 7 về Giám sát hiệu quả hoạt động, việc giám sát hiệu 
quả hoạt động cũng áp dụng đối với các hoạt động của cơ quan quản lý tranh 
chấp về tăng cường nhận thức và cung cấp thông tin. Cơ quan nên thường xuyên 
đánh giá xem các chiến dịch thúc đẩy và tăng cường nhận thức có tạo ta những 
ích lợi như dự kiến, một trong số đó là khuyến khích các bên tranh chấp sử dụng 
các dịch vụ trung gian/hòa giải và trọng tài thay vì đem tranh chấp ra tòa.
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Tăng cường nhận thức về chính sách, các khía cạnh 
pháp luật và hoạt động của các quy trình phòng ngừa 
và giải quyết tranh chấp là một cấu phần quan trọng 
của quản trị tốt liên quan đến các nguyên tắc về tham 
gia, minh bạch và bao quát.

Các chiến dịch tăng cường nhận thức mang tính đổi 
mới sẽ hỗ trợ thay đổi từ cái cũ sang cái mới và tăng 
cường sự tiếp nhận và thực thi đối với các cơ chế mới.

Sự phát triển của công nghệ thông tin cung cấp công 
cụ để truyền tải thông tin một cách rộng rãi và nhanh 
chóng đến cả các nhóm đối tượng chung và cụ thể.
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CHƯƠNG 6
Cải thiện hiệu quả hoạt động

Chương này tập trung vào những 
nội dung liên quan đến việc cải 

thiện hiệu quả hoạt động của hệ thống 
phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động. 
Dù hệ thống thuộc chức năng của cơ quan lao động 
hoặc là một ủy ban độc lập thì cũng luôn có những nội 
dung cần cải thiện để tăng hiệu quả hoạt động.

Chương này tập trung vào bốn lĩnh vực có thể cải thiện hiệu quả hoạt động, 
bao gồm: đào tạo và phát triển nhân viên, phát triển kỹ năng trong một số lĩnh 
vực cụ thể; các hệ thống quản lý vụ việc được vi tính hóa; và các bộ quy tắc ứng xử/hành 
vi của nhân viên. Những vấn đề này có tầm quan trọng như nhau và có liên quan đến cả 
hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động, dù do chính phủ vận hành hay 
là hệ thống độc lập.

Bốn nội dung này chưa thể hiện đầy đủ chương trình cải thiện. Tuy nhiên, nếu được xử lý 
có hệ thống và nghiêm túc, chúng có thể cải thiện tính hiệu quả và hiệu suất của bất kỳ 
hệ thống quản lý tranh chấp nào trong một giai đoạn tương đối ngắn.
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Đào tạo và các nội dung có liên quan
Trong trường hợp chiến lược thay đổi tập trung vào việc mang lại sức sống mới 
cho hệ thống quản lý tranh chấp hiện có thay vì tạo ra một hệ thống mới, có nghĩa 
là hệ thống nhân viên đã có sẵn. Tuy nhiên, cần xem xét việc tái đào tạo các nhân 
viên hiện có trên cơ sở đánh giá nhu cầu và thiết kế một chương trình đào tạo để 
phục vụ mục đích đổi mới.

Việc đánh giá hiệu quả làm việc của nhân viên có thể hữu ích trong việc xem xét 
cách thức sử dụng nguồn lực nhân viên trước khi tiến hành đào tạo. Tuy nhiên 
những cuộc đánh giá như vậy có thể làm nhân viên e sợ, đặc biệt nếu chúng là 
công cụ để giải thích cho việc cắt giảm nguồn nhân lực. Khi nhân viên có thái độ 
như vậy, trước khi bắt đầu các hoạt động đánh giá, cần thực hiện các bước để đảm 
bảo rằng đánh giá không nhằm mục đích xác định nhân viên bị cắt giảm mà là để 
cải thiện hiệu quả hoạt động chung, xác định nhu cầu đào tạo và xác định xem 
liệu năng lực của nhân viên có được sử dụng hết.

Trong trường hợp chiến lược thay đổi bao gồm việc thành lập một thiết chế mới, 
vấn đề nhân sự và đào tạo chỉ là một trong nhiều cấu phần của quy trình thay đổi 
tổng thể. Tuy nhiên, đây có thể là một trong những cấu phần mang tính thách thức 
hơn của quá trình thay đổi.

Nên chuẩn bị một kế hoạch nhân sự phản ánh mục đích và mục tiêu của thiết chế, bao 
gồm tổng số lượng nhân viên cần có, số lượng nhân viên quản lý, kỹ thuật và hỗ trợ, điều 
khoản và điều kiện việc làm và việc sử dụng nhân viên trong hệ thống giải quyết tranh 
chấp được phân cấp. 

Cần chuẩn bị các bản miêu tả công việc. Một số bản miêu tả công việc có thể mang tính 
chất chung nhưng nên cung cấp thông tin chi tiết về các nhiệm vụ sẽ được thực hiện và 
bao gồm các chỉ số và chỉ tiêu về hiệu quả làm việc phù hợp.

• Cần chuẩn bị miêu tả về vị trí của các công việc khác nhau.

• Chuẩn bị và đăng các quảng cáo tuyển dụng.

• Thiết lập tiêu chí lựa chọn bao gồm năng lực và các đặc điểm tương ứng.

• Thực hiện phỏng vấn bởi một ban tuyển dụng không thiên vị.

• Thực hiện bổ nhiệm nhân viên.

• Cung cấp định hướng và đào tạo trước khi bắt đầu công việc.

• Cần chuẩn bị tài liệu nghiệp vụ bao gồm “việc cần làm” và “cách thức thực hiện”
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Vấn đề nhân sự của thiết chế mới có thể đặc biệt phức tạp nếu thiết chế mới đảm 
nhận nhiệm vụ giải quyết tranh chấp của thiết chế hiện nay là bộ hoặc cơ quan 
chính phủ. Liệu các trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên hiện nay và các cán 
bộ lao động khác có một số trách nhiệm về giải quyết tranh chấp (ví dụ như thanh 
tra lao động, cán bộ quan hệ lao động, trợ lý ủy viên) sẽ được chuyển sang hệ 
thống mới?

Việc tiếp nhận các nhân viên sẵn có vào hệ thống mới nên được tiến hành một 
cách cẩn trọng, đặc biệt nếu hiệu quả làm việc thấp của những nhân viên đó là lý 
do phải thiết lập thiết chế mới. Những nhân viên đó có thể nộp đơn vào các vị trí 
của thiết chế mới. Tuy nhiên, nếu họ không được tuyển dụng, họ sẽ làm việc trong 
bộ lao động hoặc hệ thống dịch vụ công. Vấn đề thu nạp các nhân viên hiện nay 
đặc biệt quan trọng khi tình hình chính trị-xã hội của quốc gia thay đổi. Tạo ra một 
thiết chế mới mà vẫn sử dụng nhân viên hiện nay có thể làm ảnh hưởng đến sự 
tin cậy và tính chính đáng của chính bản thân thiết chế mới và của Chính phủ đã 
thành lập ra thiết chế đó, bởi vì người sử dụng sẽ có suy nghĩ là mọi thứ vẫn chưa 
thực sự thay đổi.

Đào tạo hiệu quả

Đào tạo là một cấu phần quan trọng đối với bất kỳ chiến lược thay đổi nào. Đào 
tạo tốn kém và cần phải lên kế hoạch cẩn thận nếu muốn đạt được hiệu suất 
về nguồn lực và hiệu quả về hoạt động. Đào tạo đột xuất xuất phát từ phía 
cung thường có tác động hạn chế vì nhiều lý do – nó có thể không phản ánh 
nhu cầu thực sự của người tham gia, nó có thể được trình bày kém, bị chi phối 
bởi giảng viên, quá lý thuyết hoặc có thể thiếu các tài liệu hỗ trợ và/hoặc hoạt 
động sau đào tạo.

Trong khi giáo dục có liên quan đến việc phát triển năng lực trí tuệ nói chung, đạo 
tạo có liên quan đến việc phát triển các năng lực cụ thể có thể giúp cá nhân thực 
hiện một nhiệm vụ hoặc một nhóm nhiệm vụ cụ thể theo một tiêu chuẩn được 
yêu cầu.

Đào tạo hiệu quả đòi hỏi:
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£ �các bản miêu tả công việc nêu rõ ràng và cụ thể các nhiệm vụ phải thực 
hiện;

£ �đánh giá mức độ hiệu quả hoạt động hiện nay bằng cách so sánh hiệu 
quả hoạt động thực tế với hiệu quả hoạt động kỳ vọng, từ đó xác định 
khoảng trống cần cải thiện trong hiệu quả hoạt động;

£ �có đánh giá cho rằng khoảng cách trong hiệu quả hoạt động có thể 
được giải quyết thông qua đào tạo thay vì các biện pháp khác;

£ �xác định rõ các mục tiêu của hoạt động đào tạo;

£ �thiết kế hoạt động đào tạo theo hướng nội dung đào tạo có liên 
quan đến các mục tiêu đã đặt ra;

£ �xác định phương pháp đào tạo theo hướng kết nối nội dung với mục 
tiêu;

£ một quy trình học hỏi phù hợp;

£ ��ghi nhận nhu cầu của người tham gia đào tạo là những học viên trưởng 
thành;

£ �các giảng viên có năng lực, quen thuộc với các kỹ thuật học tập tương 
tác và được học viên tin cậy;

£ �chuẩn bị và sử dụng các tài liệu hỗ trợ bao gồm các tài liệu nghe-nhìn; và

£ �đánh giá và các hoạt động sau đào tạo để xác định xem khóa đào tạo đã 
được thực hiện có thực sự góp phần cải thiện hiệu quả hoạt động hay 
không, không chỉ cho cá nhân học viên mà còn cho toàn bộ tổ chức.
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HQUY TRÌNH ĐÀO TẠO

CHAPTER 6

Các nguồn lực đào tạo đôi khi bị lãng phí vì thất bại trong việc xác định cụ thể xem 
một cá nhân hoặc một nhóm cần gì để cải thiện hiệu quả hoạt động. Việc xác định 
nhu cầu nên được tiếp cận một cách có hệ thống bằng cách thực hiện khảo sát, 
phỏng vấn nhân viên, xem xét báo cáo của nhân viên, phân tích các số liệu thống 
kê, thảo luận với khách hàng, các báo cáo đánh giá hiệu quả làm việc và quan sát 
nhân viên trong bối cảnh công việc cụ thể.

Dĩ nhiên một số hoạt động đào tạo không liên quan đến các nhu cầu cụ thể mà 
mang tính chung chung hơn, nhằm mục đích cung cấp kiến thức và tăng cường 
năng lực nhận thức hơn là phát triển những kỹ năng cụ thể. Khóa đào tạo như vậy 
cũng cần được khuyến khích, phù hợp với cá nhân, có các bài học tùy theo tốc độ 
người học với điều kiện có các tài liệu phù hợp.

Nhu cầu 
đào tạo

Mục tiêu

nội dung Phương pháp

Thực hiện

Đánh giá
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Công nghệ thông tin giúp ích nhiều cho việc thực thiện đào tạo: các tài liệu đào 
tạo được chia sẻ dễ dàng; có thể thực hiện đào tạo ở bất cứ nơi nào có Internet và 
máy tính; các cá nhân có thể học theo tốc độ của họ; có thể học một cách tương 
tác; và tiếp cận được nhiều học viên.

Đào tạo có thể được cung cấp bởi các đơn vị ngoài bộ lao động hoặc ủy ban độc 
lập hoặc bởi một đơn vị chuyên môn về đào tạo và phát triển nhân viên với đội 
ngũ giảng viên chuyên nghiệp. Dù áp dụng cách tiếp cận nào cũng có nhiều ích 
lợi trong việc chuẩn bị một chương trình đào tạo thường niên cho toàn bộ tổ chức, 
giúp tạo ra một cách tiếp cận mang tính hệ thống và phối hợp để cải thiện hiệu 
quả hoạt động thông qua các hoạt động đào tạo và các hoạt động có liên quan.

Đào tạo cho người quản lý

Sự thành công của chiến lược thay đổi không chỉ phụ thuộc vào năng lực của các 
trung gian/hòa giải viên, trọng tài viên và nhân viên hỗ trợ của hệ thống mà còn 
phụ thuộc vào năng lực của những người quản lý hệ thống. Những người quản 
lý chịu trách nhiệm không chỉ về công việc của họ mà công việc của người khác. 
Vì vậy, họ cần được đào tạo để có thể dẫn dắt và tạo động lực cho người khác, có 
thể phân tích và diễn giải thông tin, xác định vấn đề và đưa ra quyết định, giám sát 
hiệu quả làm việc và đánh giá hiệu quả công việc.

Cơ quan quản lý tranh chấp, dù là một bộ của chính phủ hoặc một ủy ban độc lập 
cần thực hiện các bước cần thiết để đảm bảo rằng những người quản lý có thể 
thực hiện các công việc như trong bản miêu tả công việc ở mức độ chấp nhận 
được. Các buổi đào tạo nhóm được thiết kế tốt cùng với việc học hỏi có cấu trúc 
tùy theo tốc độ của học viên có thể góp phần quan trọng để cải thiện quản lý toàn 
bộ hệ thống và các cấu phần.

Các kỹ năng cụ thể
Một hệ thống quản lý tranh chấp hiệu quả đòi hỏi nhân viên có kỹ năng và khả 
năng cho nhiều nhiệm vụ, bao gồm giao tiếp bằng lời nói hoặc bằng văn bản, 
chuẩn bị báo cáo, xác định vấn đề và giải quyết vấn đề, quản lý thời gian và lập kế 
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hoạch, khả năng phân tích, chú ý tới chi tiết và có kiến thức về các ứng dụng máy 
tính phù hợp.

Nhân viên cần có các kỹ năng quan trọng trong ba mảng hoạt động, bao gồm:

£ phòng ngừa tranh chấp;

£ giải quyết tranh chấp thông qua trung gian/hòa giải;

£ giải quyết tranh chấp thông qua trọng tài.

Phòng ngừa tranh chấp

Trong thế giới việc làm, sự bất đồng, khác biệt, bất hòa, chia rẽ và tranh chấp giữa 
người lao động và người sử dụng lao động là không tránh khỏi. Đôi khi tranh chấp 
có quy mô nhỏ và được giải quyết nhanh chóng tại nơi làm việc. Đôi khi tranh 
chấp có quy mô lớn với hiệu ứng vượt ra ngoài phạm vi nơi làm việc trực tiếp.

Các dịch vụ phòng ngừa tranh chấp sẽ không xóa bỏ bất đồng. Thay vào đó chúng 
đặt bất đồng vào trong một bối cảnh khác, cho phép các bên giải quyết các vấn 
đề của họ tại nơi làm việc mà không ảnh hưởng đến việc sản xuất hàng hóa hoặc 
cung cấp dịch vụ.

Trong bối cảnh này, phòng ngừa tranh chấp không có nghĩa là “không còn tranh 
chấp” mà bao gồm các hoạt động không mang tính đối đầu đem lại hòa bình tại 
nơi làm việc, từ đó tranh chấp có thể được giải quyết một cách:

£ nhanh chóng;

£ công bằng;

£ hòa bình;  và

£ 	một cách có trật tự.

Điều này đỏi hỏi việc thực hiện các hệ thống trong một cơ sở làm việc theo hướng 
xây dựng đối thoại và phòng ngừa tranh chấp phát sinh. Các hệ thống phòng 
ngừa tranh chấp áp dụng cho cả các bất đồng cá nhân và các bất đồng tập thể và 
nên được phát triển để tôn trọng vai trò của các công đoàn trong những vấn đề 
như vậy.
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Các doanh nghiệp có thể phát triển những hệ thống như vậy theo sáng kiến của 
họ thông qua đối thoại bao gồm tham vấn, thương lượng hoặc cả hai. Một cách 
khác, họ có thể sử dụng dịch vụ của các chuyên gia về quan hệ lao động là bên 
thứ ba tư vấn và hỗ trợ thành lập các hệ thống và quy trình hiệu quả. Một số can 
thiệp khác nhau có thể được thực hiện, tùy thuộc vào quy mô của doanh nghiệp, 
đặc điểm của các hệ thống hiện có, môi trường quan hệ lao động hiện nay và các 
nguồn lực dành cho các hoạt động phòng ngừa tranh chấp.

Dịch vụ của các chuyên gia là bên thứ ba có thể được cung cấp bởi:

£ � cơ quan có thẩm quyền quản lý tranh chấp (một bộ của chính phủ hoặc 
một cơ quan độc lập theo luật định); hoặc

£ các chuyên gia tư vấn của khu vực tư nhân.

Các dịch vụ thực tế được cung cấp bao gồm:

£ � xây dựng một nền tảng tin cậy và tôn trọng lẫn nhau giữa người lao động 
và ban quản lý và một môi trường làm việc tích cực để họ thực sự muốn 
nói chuyện với nhau, thông qua các hoạt động xây dựng văn hóa, đào tạo 
chung, nghiên cứu chung và chia sẻ thông tin;

£ �thiết kế các sáng kiến cụ thể để phòng ngừa tranh chấp leo thang, như áp 
dụng các thiết chế và quy trình có sự tham gia của người lao động, cho phép 
vấn đề được nêu ra và được giải quyết. Những thiết chế và quy trình này bao 
gồm các cơ chế tham vấn nơi mà vấn đề được trình bày để thảo luận và đưa 
ra quyết định dù không mang tính ràng buộc, mang lại lời khuyên hữu ích 
cho ban quản lý. Các thiết chế cũng bao gồm diễn đàn thương lượng nơi các 
vấn đề được đưa ra và giải quyết thông qua đàm phán dẫn đến các quyết 
định mang tính ràng buộc;

£ � thiết kế các sáng kiến cụ thể để giải quyết những khiếu nại bằng lời nói và 
bằng văn bản của người lao động về hành động của người quản lý, đồng 
nghiệp hoặc khách hàng tại nơi làm việc, cũng như những sáng kiến để xử 
lý các khiếu nại không chính thức thông qua hòa giải tại nơi làm việc hoặc đưa 
đến thanh tra viên giải quyết khiếu nại. Những bố trí như vậy thường đòi hỏi 
sự tồn tại của một quy trình chuyên về giải quyết khiếu nại giúp lắng nghe và 
giải quyết khiếu nại trong doanh nghiệp. Hoặc cũng có thể, các khiếu nại có 
thể được giải quyết theo quy trình giải quyết khiếu nại được quy định trong 
thỏa ước lao động tập thể, nếu có thỏa ước và thỏa ước có những quy định đó.
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Sự tham gia của cơ quan có thẩm quyền về tranh chấp lao động

Doanh nghiệp làm chủ các hoạt động phòng ngừa tranh chấp trong khi vai trò của 
các cá nhân bên ngoài chỉ là hỗ trợ và tư vấn. Tuy nhiên, có một số ích lợi đối với cơ 
quan hoặc ủy ban quản lý tranh chấp lao động khi tham gia vào các hoạt động hỗ 
trợ và tư vấn như vậy.

£ �Cán bộ của cơ quan/ủy ban được tạo cơ hội để đến thăm doanh nghiệp 
và tương tác với người lao động và người quản lý, đánh giá môi trường 
quan hệ lao động và tham gia vào việc phát triển các hệ thống được 
thiết kế phù hợp với nhu cầu của mỗi nơi làm việc.

£ �Cán bộ của cơ quan/ủy ban có thể hiểu sâu thêm về hoạt động của doanh 
nghiệp trong các ngành khác nhau, cho phép họ có cơ hội để tập trung 
chuyên môn vào các lĩnh vực như giao thông, hàng hải, chế biến chế tạo 
hoặc xây lắp và xây dựng nếu cần.

£ � Cơ quan/ủy ban có thể tạo thu nhập từ các dịch vụ thông tin, tư vấn, 
đào tạo và các dịch vụ có liên quan do các nhân viên của họ cung cấp.

£ � Toàn bộ cơ quan/ủy ban sẽ được hưởng lợi từ việc tăng cường hình 
ảnh và danh tiếng khi là một tổ chức chuyên nghiệp cam kết hoạt 
động một cách khách quan, công bằng và có năng lực chuyên môn.

Từ góc độ của doanh nghiệp, dù các dịch vụ phòng ngừa tranh chấp do cơ quan/
ủy ban hay các chuyên gia tư vấn thuộc khu vực tư nhân cung cấp thì doanh ng-
hiệp cũng có những lợi ích như sau.

£ �Doanh nghiệp tự nguyện tìm kiếm sự hỗ trợ và kiểm soát được quy trình 
phát triển của hệ thống ngay từ đầu.

£ �Một hệ thống phù hợp có thể được xây dựng để đáp ứng nhu cầu của 
một doanh nghiệp cụ thể .

£ � Có sự đối thoại giữa người lao động và người quản lý trong quá trình phát 
triển hệ thống, đặc biệt nếu được hỗ trợ bởi một người có năng lực và 
kinh nghiệm, giúp xây dựng sự tin tưởng giữa hai bên.

£ Phát triển một hệ thống khả thi không tốn kém.
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£ �Một bên thứ ba từ bên ngoài có thể giúp xác định “những điểm nóng” để 
tư vấn cụ thể, ngoài tư vấn về phát triển hệ thống nói chung.

£ Có thể duy trì sự riêng tư và bí mật của doanh nghiệp.

Người cung cấp dịch vụ phải có các kỹ năng cụ thể khi cung cấp dịch vụ phòng 
ngừa tranh chấp. Ngoài năng lực đánh giá tình hình quan hệ lao động một cách 
khách quan và nhạy bén, nhân viên cần có kỹ năng dẫn dắt khuyến khích sự tương 
tác giữa người lao động và quản lý. Nhân viên đòi hỏi kỹ năng giao tiếp hiệu quả, 
năng lực lắng nghe và quan sát, khả năng hướng dẫn khi cần mà không tỏ ra quá 
chi phối và có những tính cách khuyến khích sự tin tưởng và tôn trọng, bao gồm 
sự liêm chính, lịch thiệp, kiên nhẫn, nhiệt tình và trong một số trường hợp cần có 
khiếu hài hước.

Các dịch vụ trung gian/hòa giải

Khi không thể phòng ngừa và giải quyết tranh chấp thông qua đối thoại giữa 
người lao động và người sử dụng lao động thì trung gian/hòa giải là bước tiếp 
theo của quy trình. Tuy nhiên, trung gian/hòa giải có thể diễn ra ở bất cứ thời điểm 
nào, thậm chí trước khi sử dụng hết các quy trình nội bộ.

Trong một số hệ thống pháp luật, có sự khác biệt giữa ‘trung gian’ và ‘hòa giải’. 
Tuy nhiên đối với tài liệu này, hai khái niệm này không có sự khác biệt. Thuật ngữ 
‘trung gian/hòa giải’ được sử dụng để miêu tả quy trình:

£ �do bên gây ra tranh chấp tự nguyện tham gia và bên còn lại được yêu 
cầu tham gia;

£ �là sự mở rộng của quy trình thương lượng/đàm phán, bắt đầu khi các 
cuộc thương lượng thất bại;

£ �do một bên thứ ba khách quan, độc lập không có quyền quyết định hoặc 
phán xét;

£ �do một người có vai trò hỗ trợ quá trình thương lượng thực hiện nhằm 
mục đích hỗ trợ các bên đưa ra nhiều phương án để xem xét và đạt được 
giải pháp mà hai bên cùng chấp nhận;
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£ �miễn phí cho các bên tranh chấp (trừ chi phí về mặt thời gian khi tham 
gia các cuộc họp hòa giải và chuẩn bị cho các cuộc thảo luận);

£ riêng tư và bí mật;

£  được thiết lập nhanh chóng, không chính thức và linh hoạt;

£ không đối đầu;

£ �rủi ro thấp vì nó hỗ trợ cho nhu cầu duy trì và nếu có thể, cải thiện quan 
hệ đang có giữa người sử dụng lao động và người lao động.

Trung gian/hòa giải cung cấp phương tiện tìm hiểu lợi ích chung và mâu thuẫn 
giữa các bên, có thể là một quy trình hữu ích cho cả những tranh chấp về quyền. 
Thêm vào đó, ở một số quốc gia, trung gian/hòa giải viên có thể còn có kiến thức 
về các ngành cụ thể (ví dụ giao thông, hóa chất) sẽ rất hữu ích trong việc hỗ trợ 
các bên tranh chấp đưa ra các phương án.

Cách tiếp cận truyền thống và cách tiếp cận mới

Các cách tiếp cận đối với thương lượng và đàm phán thay đổi theo thời gian vì vậy 
cần điều chỉnh vai trò của trung gian/hòa giải viên.

Thương lượng dựa trên mục đích

Trước đây, các trung gian/hòa giải viên hỗ trợ các bên tranh chấp tham gia thương 
lượng dựa trên quan điểm, mục đích khi các bên đơn thuần trao đổi các đề xuất 
nhằm đạt được mục đích đã đặt ra. Các bên đưa ra các yêu sách và các yêu cầu 
ngược lại với yêu sách của bên kia, thường là được phóng đại lên mà không thực 
sự hiểu hoặc quan tâm đến bên kia thực sự muốn gì.

Các lợi ích chung bị lấn át bởi các lợi ích khác biệt khi các bên cố gắng giành được 
phần lớn hơn của lợi nhuận sản xuất, đây là một quy trình đối lập điển hình với kết 
quả có thắng-có thua. Tương lai quan hệ giữa người lao động và người sử dụng lao 
động là ưu tiên tương đối thấp, trọng tâm là hôm nay phải thắng.
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Trong thương lượng dựa trên mục đích, các bên trình bày quan điểm của mình 
và sau đó thông qua một quy trình nhượng bộ từng bước, cố gắng đạt được thỏa 
thuận. Trong cách tiếp cận này, trung gian/hòa giải viên có xu hướng là người 
hỗ trợ và dẫn dắt các bên, chủ yếu tập trung vào quy trình trung gian/hòa giải 
mà không đề xuất các giải pháp hoặc gợi ý các biện pháp khắc phục có thể ảnh 
hưởng đến kết quả tương tác cuối cùng.

Nhiệm vụ của trung gian/hòa giải viên trong những trường hợp như vậy vẫn đầy 
thử thách nhưng quan điểm cố định của các bên tranh chấp làm hạn chế khả năng 
sáng tạo và tìm kiếm những vấn đề rộng lớn hơn của trung gian/hòa giải viên.

Thương lượng dựa trên lợi ích

Ở một số quốc gia, quy trình thương lượng dựa trên lợi ích ngày càng được quan 
tâm. Có nhiều bằng chứng cho thấy cách tiếp cận này đã được thảo luận và phân 
tích một cách có cơ sở lý luận, tuy nhiên, mức độ thực hiện nó trên thực tế thay thế 
cho thương lượng dựa trên mục đích vẫn còn chưa được biết nhiều.

Thương lượng dựa trên lợi ích có một số đặc điểm quan trọng như sau:

£ � lợi ích của cả hai bên được xem là chính đáng và sẽ được tăng cường nếu 
có thể;

£ �các nội dung thương lượng được tiếp cận như là các vấn đề sẽ được giải 
quyết chung thay vì là những xung đột thắng thua;

£ �lợi ích của các bên vượt trên phạm vi chia sẻ lợi nhuận sản xuất hiện có 
mà còn xem xét cách thức tăng cường lợi nhuận trong tương lai;

£ �các bên quan tâm đến kết quả bền vững và các giải pháp thay thế 
giúp xây dựng mối quan hệ của họ trong tương lai.

Các tiếp cận này không đối kháng mà phần lớn thời gian sẽ được sử dụng để từng 
bên tìm hiểu điều gì thực sự quan trọng với bên kia.

Cách tiếp cận này có thể bao gồm các phiên ‘thảo luận giả định” để trình bày và 
thảo luận về nhu cầu và lợi ích mà chưa đưa ra các kết quả thực sự. Thương lượng 
dựa trên lợi ích được tiến hành trên cơ sở lợi ích chung có vai trò lớn. Tuy nhiên, 
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trong một số trường hợp, lợi ích của người lao động và người sử dụng lao động 
khá khác biệt nhau, ví dụ như khi người sử dụng lao động quan tâm đến lao động 
thầu phụ và thuê ngoài trong khi người lao động quan tâm đến đảm bảo việc làm.

Trung gian/hòa giải là sự mở rộng của thương lượng dựa trên lợi ích khá khác 
với trung gian/hòa giải là sự mở rộng của thương lượng dựa trên mục đích. Các 
cuộc thương lượng dựa trên lợi ích vẫn gặp bế tắc và cần sự hỗ trợ của bên thứ ba 
nhưng trung gian/hòa giải viên cần kiến thức và kỹ năng mới ngoài việc hỗ trợ. 
Trung gian/hòa giải viên cần đảm nhiệm vai trò của người hướng dẫn, chuyên gia 
và người tạo ra sự biến đổi để hỗ trợ các bên nhận diện nhu cầu và lợi ích chung 
của họ mà không áp đặt một giải pháp đối với tranh chấp. Các bên tranh chấp 
tham gia vào thương lượng dựa trên lợi ích cần kiến thức mới, kỹ năng mới và tư 
duy khác, trung gian/hòa giải viên cũng vậy. Theo đó, các hoạt động đào tạo cần 
phải được thiết kế cho người sử dụng lao động và người lao động, tốt nhất bao 
gồm các buổi đào tạo chung và trung gian/hòa giải viên cần được đào tạo về kỹ 
năng và kỹ thuật thương lượng dựa trên lợi ích.

Trên thực tế, trung gian/hòa giải viên có kinh nghiệm có xu hướng tìm ra biện 
pháp can thiệp phù hợp bất kể các bên tranh chấp sử dụng cách tiếp cận nào 
trong thương lượng. Nếu thương lượng dựa trên mục đích gặp bế tắc, một trung 
gian/hòa giải viên có kinh nghiệm sẽ tìm cơ hội để lồng ghép cách tiếp cận dựa 
trên lợi ích bằng cách khuyến khích các bên tập trung vào những lợi ích chung và 
rời xa quan điểm cố định của họ.

Nếu thương lượng dựa trên lợi ích gặp bế tắc, trung gian/hòa giải viên có thể cần 
nhắc nhở các bên rằng lợi ích chung không phải lúc nào cũng cung cấp những 
giải pháp cho các vấn đề và cần phải nhượng bộ nhau.

Vì vậy, trên thực tế, thương lượng dựa trên mục đích và thương lượng dựa trên 
lợi ích không tách biệt nhau. Trung gian/hòa giải viên có năng lực cần hiểu và sẵn 
sàng để áp dụng cả hai cách tiếp cận trong nỗ lực của họ để vượt qua bế tắc và hỗ 
trợ các bên đạt được thỏa thuận.



146

CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động

Trung gian/hòa giải là thương lượng có sự hỗ trợ. Nó đòi hỏi trung gian/hòa giải viên trước 
tiên biết và hiểu quy trình thương lượng và đàm phán, bao gồm các cách tiếp cận khác 
nhau trong thương lượng cũng như cách thức sử dụng các quy trình để giúp các bên tranh 
chấp đạt được thỏa thuận.

Năng lực cần thiết cho trung gian/hòa giải thành công là sự tổng hợp của kiến thức, kỹ 
năng, kinh nghiệm và tính cách, bao gồm sự chủ động lắng nghe, kiên nhẫn, chân thành, 
trung thực và khiếu hài hước.

Miêu tả công việc	

Khi bổ nhiệm, nên cung cấp cho trung gian/hòa giải viên một bản miêu tả công 
việc, yêu cầu họ tuân thủ bộ quy tắc ứng xử, được đào tạo giới thiệu về đặc điểm 
và hoạt động của hệ thống quản lý tranh chấp, được đào tạo cụ thể về quy trình 
trung gian/hòa giải, được một người hướng dẫn nếu người đó chưa có kinh 
nghiệm trong lĩnh vực này, được cung cấp bản sao các văn bản pháp luật, biểu 
mẫu và sổ tay nghiệp vụ và được giới thiệu về hệ thống thông tin quản lý hồ 
sơ bằng máy tính.

Bản miêu tả công việc có vai trò quan trọng vì nó nêu liệu một người chỉ phải 
đảm nhiệm công việc của một trung gian/hòa giải viên khi tổ chức các cuộc 
họp trung gian/hòa giải hay còn chịu trách nhiệm về các nhiệm vụ khác nữa. 
Những nhiệm vụ khác này có thể bao gồm việc tổ chức các hoạt động tiền 
trung gian/hòa giải và cung cấp các dịch vụ thông tin, tư vấn và đào tạo liên 
quan đến giải quyết tranh chấp.

Bản miêu tả công việc cũng sẽ nêu liệu công việc có bao gồm tổ chức các phiên 
phân xử của trọng tài. Các trung gian/hòa giải viên được bổ nhiệm chỉ để thực 
hiện công việc trung gian/hòa giải hoặc chỉ để thực hiện công việc trọng tài hay cả 
hai trách nhiệm theo quy định của pháp luật. Tuy nhiên, nếu pháp luật không quy 
định về nội dung này, hệ thống quản lý tranh chấp sẽ phải quyết định. Đối với một 
hệ thống cung cấp các dịch vụ hòa giải-trọng tài, sẽ có lợi khi một nhân viên đảm 
nhiệm cả hai nhiệm vụ, tức là đồng thời thực hiện công tác trọng tài sau khi hòa 
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giải không thành trong một phiên làm việc, và hai việc này nên được thực hiện 
trong cùng một ngày. Các bước trung gian/hòa giải tuân thủ theo quy tắc và trình 
tự trung gian/hòa giải thông thường và công tác trọng tài tuân theo trình tự trọng 
tài thông thường. Cả hai bước đều do một nhân viên thực hiện, song tùy theo quy 
định của pháp luật, các bên tranh chấp có thể đề nghị các nhân viên khác nhau xử 
lý mỗi bước.

Bản miêu tả công việc nên được sử dụng làm cơ sở để đánh giá hiệu quả làm việc 
của trung gian/hòa giải viên với quy trình đánh giá phục vụ việc xác định những 
lĩnh vực cần đào tạo để cải hiện hiệu quả làm việc.

Các dịch vụ trọng tài

Nếu hòa giải không thành công, các bên tranh chấp có thể gửi vụ việc tranh chấp 
đến trọng tài.

Trọng tài là một cách tiếp cận mang tính chất thẩm tra trong giải quyết lao động, 
đòi hỏi một bên thứ ba trung gian lắng nghe cả hai phía và sau đó đưa ra quyết 
định để giải quyết vụ việc. Mặc dù đây là một quy trình phân xử mang tính ràng 
buộc và có vẻ giống các quy trình của tòa án truyền thống, song có một số điểm 
khác biệt quan trọng.

Tự nguyện  Trong phần lớn các trường hợp các bên bày tỏ đồng ý sử dụng trọng 
tài, mặc dù trong một hệ thống thiên về pháp lý, quy trình có thể mang tính bắt 
buộc.

Kiểm soát Các bên được kiểm soát một số quy trình như thời gian và địa điểm có 
thể tổ chức phiên điều trần cũng như người tham dự.

Riêng tư Các bên có thể gặp trọng tài viên một cách riêng tư. Trong một số 
trường hợp các bên tranh chấp chọn trọng tài viên.

Không chính thức  Mặc dù quy trình ít chính thức hơn tòa án, các quy tắc vẫn 
được áp dụng như nguyên tắc về lẽ công bằng tự nhiên và quy tắc dựa trên 
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chứng cứ. Mặc dù các bên đối lập nhau ở phiên điều trần, cách cư xử và đặc điểm 
của quy trình do các bên quyết định và ít chính thức hơn một phiên tòa.

Bí mật  Quy trình và kết quả là bí mật với các bên, mặc dù hệ thống trọng tài thiên 
về pháp lý yêu cầu lưu giữ hồ sơ và công chúng tiếp cận được.

Linh hoạt Các bên có thể chuyển sang quyết định đồng thuận về tất cả hoặc một 
số vấn đề trong quá trình điều trần của trọng tài.

Lợi thế của trọng tài
Trọng tài có một số lợi thế so với quy trình tư pháp, bao gồm:

Tốc độ Các bên có thể xác định khung thời gian và tránh thời gian chuẩn bị đôi 
khi dài dòng của quy trình xử án.

Tính linh hoạt Bất kỳ lúc nào các bên cũng có thể chuyển sang sử dụng trung 
gian/hòa giải.

Chi phí Quy trình ít tốn kém hơn so với việc ra tòa.

Lựa chọn Các bên có thể chọn một trọng tài viên có kinh nghiệm và chuyên môn 
đặc biệt có liên quan đến vụ việc tranh chấp. Với quy trình tư pháp, các bên không 
lựa chọn thẩm phán.

Riêng tư Trừ một số ngoại lệ, các buổi điều trần với trọng tài mang tính riêng tư 
và bí mật.

Vấn đề của trọng tài
Kết quả của quy trình trọng tài không mang tính đồng thuận. Tranh chấp có thể 
được chính thức giải quyết nhưng không nhất thiết làm các bên hài lòng. Một bên 
có thể cảm thấy đã thắng và bên kia cảm thấy đã thua, hoặc cả hai bên bên đều 
cảm thấy thua. Các vấn đề khác bao gồm:

£   hạn chế quyền kháng nghị đối với phán quyết của trọng tài;

£   trọng tài viên có thể thiếu kỹ năng và kinh nghiệm;

£     trọng tài viên có thể bênh vực thay vì làm công tác trọng tài;
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£   �các luật sư đại diện các bên có thể thiếu kinh nghiệm về quy trình trọng 
tài;

£   �các lập luận về pháp lý của luật sự đại diện cho các bên tranh chấp có thể 
lấn át phiên điều trần, làm lu mờ những vấn đề quan trọng;

£   �phiên điều trần có thể mất thời gian hơn dự kiến vì thủ thuật trì hoãn của một 
bên hoặc cả hai bên.

Miêu tả công việc
Miêu tả công việc của một trọng tài nên nên chỉ rõ liệu công việc có bao gồm 
nhiệm vụ trung gian/hòa giải và phòng ngừa tranh chấp. Nhân viên có khả năng 
thực hiện nhiều nhiệm vụ giúp cho hệ thống có mức độ linh hoạt quan trọng mà 
không làm ảnh hưởng xấu đến hiệu quả hoạt động tổng thể.

Trong các tình huống khi một số lượng lớn các tranh chấp phát sinh từ một ngành 
cụ thể như gia công dệt may, nhà hàng khách sạn hoặc xây dựng, có thể hữu ích 
khi giao cho các trọng tài viên có kinh nghiệm phù hợp chuyên thực hiện việc 
trọng tài theo ngành.

Trọng tài viên cần hiểu những nguyên tắc cơ bản của lẽ công bằng tự nhiên, 
nguyên tắc dựa trên chứng cứ và việc áp dụng các nguyên tắc đó trong thực tiễn 
cũng như tầm quan trọng của việc cho phép các bên được lắng nghe. Các trọng 
tài viên cần có đạo đức, luôn duy trì sự khách quan, có kỹ năng viết, phân tích và 
có các phẩm chất khiến người khác phải tôn trọng trong phòng phân xử.
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Hiệu quả hoạt động của hệ thống quản lý tranh chấp của một quốc gia tùy thuộc vào 
năng lực chuyên môn của trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên.

Họ phải được tuyển chọn một cách cẩn thận không chỉ về trình độ học vấn và kinh 
nghiệm làm việc mà còn về tính cách. Họ nên có các đặc điểm cần thiết để tương tác 
tích cực với con người và khuyến khích sự tôn trọng, tin tưởng và tín nhiệm của khách 
hàng và đồng nghiệp.

Sau khi tuyển chọn, trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên nên được đào tạo. Đào tạo 
nên cung cấp cho họ kiến thức về các quy trình pháp luật và các quy trình hoạt động mà 
họ cần tuân thủ cũng như kỹ năng để ‘làm việc’ và ‘hiểu biết’.

Không cần phải là một luật sư để làm một hòa giải viên thành công. Kiến thức về pháp luật 
quan trọng nhưng trung gian/hòa giải viên thành công đến từ nhiều lĩnh vực khác nhau.

Bộ Quy tắc ứng xử
Điểm đặc biệt của công việc phòng ngừa và giải quyết tranh chấp dẫn đến việc 
cần có các bộ quy tắc ứng xử hoặc hành vi – do cơ quan giải quyết tranh chấp xây 
dựng - dành cho trung gian/hòa giải viên và trọng tài. Những bộ quy tắc như vậy 
nhằm thiết lập nên các quy tắc và tiêu chuẩn ứng xử chuyên nghiệp của nhân viên 
và vì vậy góp phần cải thiện hiệu quả làm việc. 

Tuy nhiên, có một số nhầm lẫn về thuật ngữ. Một số tổ chức đề cập đến các bộ 
quy tắc đạo đức, một số tổ chức gọi là bộ quy tắc thực hành, một số tổ chức khác 
đề cập đến các bộ quy tắc ứng xử, một số tổ chức khác gọi là bộ quy tắc hành vi. 
Tài liệu này tập trung vào bộ quy tắc hành vi, xác lập các tiêu chuẩn hành vi cho 
nhân viên của một tổ chức. Thuật ngữ “quy tắc đạo đức” được sử dụng phù hợp 
hơn cho hành vi đạo đức của các doanh nghiệp liên quan đến các vấn đề xã hội, 
môi trường và nhân quyền. ‘Quy tắc ứng xử’ liên quan đến đạo đức của nhân viên 
và cụ thể là về các vấn đề như xung đột lợi ích và nhận quà tặng. ‘Quy tắc hành vi’ 
tập trung hơn về việc các nhân viên cần phải làm gì hoặc không phải làm gì khi 
thực hiện các nhiệm vụ của họ và vì vậy là một công cụ hữu ích hơn để theo dõi 
hiệu quả làm việc của nhân viên.
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Có thể có một bộ quy tắc hành vi áp dụng cho tất cả nhân viên của hệ thống quản 
lý tranh chấp, bao gồm các vấn đề chung như tính bảo mật và một bộ quy tắc 
riêng dành cho trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên.

Một bộ quy tắc hành vi cho trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên trong hệ 
thống quản lý tranh chấp nên:

£   nêu cụ thể các nhóm nhân viên thuộc phạm vi áp dụng của bộ quy tắc;

£   �nêu những điều luật áp dụng cho nhân viên thuộc phạm vi của bộ quy 
tắc;

£   nêu điều luật mà theo đó bộ quy tắc được xây dựng;

£   �nêu mục đích và mục tiêu của bộ quy tắc, vị dụ “giúp nhân viên hiểu 
trách nhiệm và nghĩa vụ của họ đối với khách hàng (người lao động và 
người sử dụng lao động), đối với đồng nghiệp, nơi làm việc, cộng đồng và 
với chính họ, và ‘hướng dẫn khi nhân viên gặp phải vấn đề về đạo đức và 
mâu thuẫn lợi ích’;

£    nêu một cách đơn giản những nội dung cụ thể áp dụng tiêu chuẩn ứng xử;

£   �nêu các quy trình bao gồm các thời hạn trong trường hợp vi phạm bộ quy tắc, 
bao gồm quyền được lắng nghe của nhân viên và quyền kháng nghị.

Nội dung của Bộ quy tắc hành vi

Bộ quy tắc hành vi của trung gian/hòa giải viên và trọng tài viên có thể bao gồm:

Những nghĩa vụ theo pháp luật

Tự giám sát	 Đúng giờ

	 Không thiên vị

	 Bí mật

	 Vấn đề nhận quà tặng 

	 Vệ sinh cá nhân 

	 Ăn mặc

	 Phát triển chuyên môn 
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	 Việc làm bên ngoài 

	 Hoạt động chính trị

	 Phát ngôn trước công chúng 

	� Chấm dứt hoạt động (ví dụ: không sử dụng thông tin bí mật 
trong thời gian công tác; không tiết lộ thông tin cá nhân về 
đồng nghiệp cũ)

Khách hàng	 Đối xử công bằng 

	 Không phân biệt đối xử

	 Phẩm giá, lịch thiệp, và tôn trọng 

	 Xung đột về lợi ích

	 Quan hệ cá nhân

Đồng nghiệp	 Đối xử công bằng 

	 Không phân biệt đối xử

	 Phẩm cách, lịch thiệp, và tôn trọng 

	 Ức hiếp và quấy rối 

	 Quan hệ cá nhân

Nơi làm việc	 Sử dụng thiết bị (ví dụ, điện thoại, máy tính, internet, e-mail)

	 Giữ gìn thiết bị

	 Môi trường làm việc an toàn

	 Môi trường làm việc lành mạnh (ví dụ: không hút thuốc)

Cộng đồng	 Tôn trọng môi trường 

	 Ứng xử ngoài thời gian làm việc

Bộ quy tắc ứng xử chuyên nghiệp dành cho Hòa giải viên lao động của Cơ quan 
Trung gian và Hòa giải Liên bang (FMCS) ở Hòa Kỳ đề cập đến :

£    trách nhiệm của hòa giải viên với các bên;

£    trách nhiệm của hòa giải viên với các hòa giải viên khác;

£    trách nhiệm của hòa giải viên với công việc và sự chuyên nghiệp;
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£     trách nhiệm của hòa giải viên với công chúng.

Bộ quy tắc của FMCS được trình bày trong chương 10 ở PHỤ LỤC C cùng với Bộ 
quy tắc ứng xử dành cho các Ủy viên của Ủy ban Trung gian, Hòa giải và Trọng tài 
Nam Phi (CCMA).

Một số bộ quy tắc ứng xử mang tính ràng buộc về pháp lý, các bộ quy tắc khác thì 
không. Nếu một bộ quy tắc được xây dựng theo một bộ luật và đáp ứng các tiêu 
chuẩn của bộ luật đó thì nó có thể mang tính ràng buộc về pháp lý. Ví dụ, Bộ luật 
Thiết chế Lao động của Tanzania năm 2004 quy định về việc thành lập Ủy ban Hòa 
giải và Trọng tài, theo đó “Ủy ban sẽ xây dựng một Bộ quy tắc ứng xử cho các hòa 
giải viên và trọng tài viên và đảm bảo rằng họ tuân thủ với Bộ quy tắc ứng xử khi 
làm nhiệm vụ.” Các bộ quy tắc ứng xử cũng có thể ràng buộc nếu chúng là một 
phần của quan hệ hợp đồng giữa nhân viên với cơ quan.

Kể cả nếu một bộ quy tắc mang tính tự nguyện và không ràng buộc thì nó vẫn 
có tác động tích cực đến hành vi. Các tiêu chuẩn có thể vẫn được tôn trọng và 
thực hiện dù tự nguyện. Tuy nhiên, phải nhấn mạnh rằng một bộ quy tắc ứng xử 
mang tính ràng buộc hay không không đảm bảo hành vi tốt. Song, những bộ quy 
tắc như vậy có thể là một công cụ hữu ích để cải thiện hành vi cho nhân viên của 
tổ chức, giúp giảm trường hợp cư xử sai, xây dựng sự tín nhiệm và tin tưởng của 
khách hàng đối với tổ chức và giúp đảm bảo rằng không sử dụng sai các nguồn 
lực của tổ chức.
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Tuyên ngôn về sứ mệnh của Ủy ban Trung gian, Hòa giải và Trọng tài Nam 
Phi có kèm một bản tuyên ngôn về giá trị và nguyên tắc hoạt động. Mặc dù 
không được trình bày như một bộ quy tắc ứng xử cho hòa giải viên và trọng 
tài viên, bản tuyên ngôn về sứ mệnh nêu rõ tiêu chuẩn ứng xử của nhân viên.

Liêm chính

• Chúng tôi trung thực và có đạo đức trong mọi công việc.

• Chúng tôi thực hiện cam kết.

• Chúng tôi có trách nhiệm giải trình và chịu trách nhiệm về hiệu quả làm 
việc.

Đa dạng

• �Chúng tôi là một nhóm của những cá nhân có trình độ cao đại diện cho tất 
cả các tầng lớp đa dạng của đất nước.

Minh bạch

• �Chúng tôi làm việc một cách cởi mở, minh bạch theo nghĩa vụ pháp lý và 
cam kết của chúng tôi.

Chất lượng

• Chúng tôi cam kết có chất lượng công việc cao.

• ���Chúng tôi liên tục cố gắng đảm bảo chất lượng công việc.

Trách nhiệm giải trình

• �Chúng tôi tiếp tục đối chiếu bản thân với các cam kết và chịu trách nhiệm 
cho hành động và kết quả của công việc của mình.

• Chúng tôi cam kết với nhau và với tất cả việc chúng tôi làm.

Tôn trọng

• �Chúng tôi tôn trọng sự khác biệt của con người và ý tưởng, và chúng tôi đối xử với 
nhau bằng sự công bằng, danh dự và tôn trọng.

• �Chúng tôi tăng cường văn hóa tin tưởng, tôn trọng, làm việc nhóm, giao 
tiếp, sáng tạo, cơ hội công bằng và trao quyền.
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Các hệ thống thông tin quản lý vụ việc
Hệ thống thông tin quản lý hồ sơ lưu giữ chi tiết mọi vụ việc gửi đến cơ quan có 
thẩm quyền về giải quyết tranh chấp. Một hệ thống như vậy phục vụ ba mục đích 
chính, bao gồm:

£   � �hỗ trợ quản lý khối lượng các vụ việc của hệ thống nhằm mục đích cuối cùng 
là cung cấp dịch vụ tốt hơn cho khách hàng;

£   �cung cấp thông tin thời gian thực cho phân tích thống kê và thị trường lao 
động; 

£   �� là một quy trình và công cụ quản lý, đảm bảo rằng các vụ việc tuân thủ các 
quy trình yêu cầu.

Những hệ thống như vậy chấp nhận và công nhận rằng thông tin là một nguồn 
lực mà cùng với con người, tài chính, thời gian, thiết bị và không gian phải được 
quản lý nếu muốn duy trì và cải thiện hiệu quả hoạt động.

Một hệ thống thông tin quản lý hồ sơ cần:

£   �cung cấp thông tin thời gian thực cho từng vụ việc;

£   � chỉ ra thời gian và các sự kiện ở từng bước cho tất cả mọi vụ việc, từ ngày 
bắt đầu đến ngày giải quyết xong;

£   � có sự kiểm soát quyền truy cập;

£   � cho phép dễ dàng tìm kiếm và lọc thông tin thống kê (ví dụ theo thể loại, 
huyện hoặc tỉnh, ngành, nghề nghiệp, hòa giải thành công hoặc mức thu 
nhập của người lao động).

Thông tin gì?
Một hệ thống thông tin quản lý vụ việc điển hình nên bao gồm các trường nội 
dung sau:

£   �Số hồ sơ quản lý vụ việc

£    � Tên của các bên tranh chấp

£   Thể loại tranh chấp
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£  Văn phòng mà vụ việc tranh chấp được chuyển đến

£ Ngành hoặc lĩnh vực việc làm

£ Nhóm nghề

£ Trình tự thời gian

	 - Ngày phát sinh tranh chấp

	 - Ngày tranh chấp được chuyển đến

	 - Ngày vụ việc tranh chấp được bắt đầu thụ lý 

	� - �Thông qua quy trình ban đầu (ví dụ, tiền hòa giải, hòa giải, hòa giải - trọng 
tài)

	 - �Các ngày diễn ra các cuộc họp hòa giải và những người tham dự bao gồm 
bất kỳ đại diện nào của các bên và tiến độ đạt được

	 - Tên của hòa giải viên

	 - Ngày hòa giải thành

	 - Ngày hòa giải không thành

	 - Ngày chuyển sang trọng tài

	 - �Ngày diễn ra các phiên phân xử và những người tham dự, bao gồm bất 	
kỳ đại diện nào của các bên

	 - Tên của trọng tài viên

	 - Ngày vụ việc được giải quyết thông qua trọng tài

£ �Tổng số ngày từ khi vụ việc được chuyển đến đến khi vụ việc được bắt đầu 
thụ lý

£ Tổng số ngày từ khi vụ việc được bắt đầu thụ lý đến khi kết thúc hòa giải

£ Tổng số ngày từ khi vụ việc được bắt đầu thụ lý đến khi kết thúc trọng tài

£ Kết quả

	 - Giai đoạn tiền hòa giải

	 - Chi tiết hòa giải không thành

	 - Chi tiết hòa giải thành
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	 - �Chi tiết về phán quyết của trọng tài (ưu thế thuộc về người sử dụng lao động 
hay người lao động, số tiền dàn xếp)

	 - Tổng tỷ lệ hòa giải thành

£ Một trường nội dung để ghi chú hoặc lưu giữ biên bản

£ Có các thiết bị scan nếu có thể

£ Có các thiết bị lưu giữ các tài liệu kỹ thuật số.

Số lượng thông tin do hệ thống quản lý hồ sơ vụ việc tạo ra tùy thuộc vào nhu cầu 
của mỗi cơ quan có thẩm quyền giải quyết tranh chấp. Tuy nhiên, điều quan trọng 
là lưu giữ được càng nhiều thông tin càng tốt thông qua các quy trình hành chính 
tiêu chuẩn.

Ví dụ, số liệu về số lượng các vụ việc tiền trung gian/hòa giải không đi đến trung 
gian/hòa giải, bao gồm cả lý do tại sao, có thể được chiết xuất điện tử nếu thông tin 
như vậy được lưu trữ có hệ thống trong mỗi hồ sơ thông qua quy trình hành chính 
tiêu chuẩn.

Tương tự, số liệu về số lượng các phiên phân xử của trọng tài khi các bên có luật sư đại 
diện sẽ dễ dàng được chiết xuất nếu các hồ sơ của từng vụ việc đã có thông tin này.

Phát triển một hệ thống thông tin quản lý vụ việc

Phát triển một hệ thống thông tin quản lý vụ việc đòi hỏi lập kế hoạch chi tiết, làm 
việc nhóm, chuyên môn kỹ thuật, đào tạo và tiền bạc. Lập kế hoạch cho hệ thống 
đòi hỏi phải có mục đích và mục tiêu rõ ràng. Ví vụ, hệ thống nhằm tạo số liệu 
thống kê thôi hay còn cần phải hỗ trợ cho việc quản lý nhân viên nữa?

Điểm khởi đầu lô gíc là ghi lại luồng công việc liên quan đến tất cả mọi khía cạnh 
của quy trình quản lý tranh chấp, bắt đầu bằng việc đệ trình tranh chấp và kết thúc 
băng việc lưu trữ. Cần có các bảng kiểm theo từng bước của quy trình, hệ thống 
được ghi ra giấy đầu tiên sau đó là phát triển một chương trình máy tính.

Với quy trình này, nên thiết lập một nhóm công tác với đại diện từ tất cả các bộ 
phận của hệ thống quản lý tranh chấp. Dưới dự lãnh đạo của một chuyên gia về 
quy trình công việc và một chuyên gia về công nghệ thông tin, nhóm được yêu 
cầu xác định và ghi ghép lại các bước trong quy trình công việc sau đó sẽ được 
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chuyển thành phát triển phần mềm. Chi phí bao gồm cả thời gian và tiền bạc có 
thể lớn nhưng nên được xem là sự đầu tư đáng giá dài hạn thay vì một chi phí 
ngắn hạn.

Một khi phần mềm đã được phát triển, nhân viên phải được tập huấn cách sử 
dụng. Tập huấn cũng nên được coi là một sự đầu tư trong một hệ thống sẽ tạo ra 
các lợi ích dài hạn cho hệ thống và khách hàng của nó.

Thiết kế và hoạt động của một hệ thống quản lý hồ sơ hiệu quả thể hiên thách 
thức lớn cho các kiến trúc sư và những người vận hành các cách tiếp cận mới 
trong phòng ngừa và giải quyết tranh chấp. Điều quan trọng là thông tin có cho 
toàn bộ hệ thống quản lý tranh chấp lớn hơn so với tổng kiến thức của nhân viên.

Rõ ràng là một hệ thống quản lý hồ sơ nên được vi tính hóa với mục tiêu cuối cùng 
là tạo ra một hệ thống không sử dụng giấy tờ hoặc gần như không sử dụng giấy 
tờ. Hồ sơ trên máy tính phải được tạo ra cho mỗi vụ việc và tất cả các thông tin gắn 
liền với vụ việc đó được bổ sung vào hồ sơ. Điều này giúp theo dõi thời gian thực 
và cho phép người quản lý vụ việc xem xét nhanh hiện trạng của các vụ việc.

NG 6
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Chương này tập trung vào bốn lĩnh vực mà hệ thống phòng 
ngừa và giải quyết tranh chấp lao động có thể cân nhắc 
nhằm cải thiện hiệu quả hoạt động tổng thể: đào tạo nói 
chung, phát triển kỹ năng liên quan đến các nhiệm vụ cụ 
thể, áp dụng các bộ quy tắc hành vi/ứng xử cho nhân viên và 
áp dụng hệ thống thông tin quản lý vụ việc trên máy tính.

Bốn lĩnh vực này không đại diện toàn bộ chương trình cải 
thiện. Toàn bộ chương trình cải thiện nên đi từ quy trình 
đánh giá như đã nêu ở chương 2.

Quy trình đánh giá có thể xác định nhu cầu cải thiện trong 
nhiều lĩnh vực, đòi hỏi phải xác lập ưu tiên, chuẩn bị kế 
hoạch và thực thi các chiến lược hành động.

Có khả năng là hệ thống có thể cải thiện bằng cách áp dụng 
các cách tiếp cận mới đối với các tương tác nội bộ giữa quản 
lý và nhân viên. Cải thiện dòng thông tin và giao tiếp, xây 
dựng lòng tin và sự tín nhiệm và nhìn chung cải thiện môi 
trường quan hệ lao động trong hệ thống phòng ngừa và 
giải quyết tranh chấp lao động có thể là một sáng kiến quan 
trọng và tương đối thấp về mặt chi phí.
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Hiệu quả hoạt động của hệ thống 
phòng ngừa và giải quyết tranh 

chấp lao động cần được giám sát một cách 
liên tục để đánh giá mức độ thiết chế này hoàn 
thành những mục tiêu và nhiệm vụ của nó.

Mặc dù việc giám sát có thể tập trung vào hiệu quả hoạt động 
của một cán bộ, một văn phòng hoặc một đơn vị chức năng, chương 
này tập trung vào hiệu quả hoạt động của toàn bộ thiết chế.

Dĩ nhiên việc đánh giá hiệu quả hoạt động bao gồm công tác đo đếm và đo lường. 
Tuy nhiên, các thông tin định tính bao gồm các cuộc khảo sát mức độ hài lòng của 
khách hàng/người sử dụng cũng đóng vai trò rất quan trọng.

Việc giám sát không nên nhằm mục đích “chứng minh” rằng hệ thống đang hoạt động 
tốt hay kém mà nên nhằm mục đích “cải thiện” hệ thống một cách liên tục, cân bằng 
trên cơ sở yêu cầu của người sử dụng và các nguồn lực mà hệ thống có được.

CHƯƠNG 7

Giám sát hiệu quả hoạt động
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Một hệ thống quản lý hiệu quả hoạt động nên bao gồm một quy trình giám sát 
giúp so sánh thường xuyên giữa một mặt là hiệu quả hoạt động dự kiến hoặc cần 
có và mặt khác là hiệu quả hoạt động thực tế. Có thể giám sát kết quả cho toàn bộ 
thiết chế, một cơ quan hoặc đơn vị cụ thể, một văn phòng khu vực hoặc cho từng 
nhân viên.

Quản lý hiệu quả hoạt động bao gồm thiết lập các chỉ số về hiệu quả hoạt động 
và các chỉ tiêu cụ thể cho mỗi một chỉ số. Ví dụ, chỉ số hiệu quả hoạt động có thể 
là tỷ lệ hòa giải thành công và chỉ tiêu cho toàn bộ thiết chế là 80 phần trăm. Đôi 
khi, pháp luật đưa ra các chỉ tiêu, ví dụ hoàn tất quy trình trung gian/hòa giải trong 
vòng 30 ngày kể từ khi nhận được yêu cầu, hay phiên trọng tài phải được thực 
hiện trong vòng 60 ngày. Mặc dù pháp luật có thể đặt ra các tiêu chuẩn như vậy, 
song việc vi phạm thường không có các chế tài xử phạt.

Ngoài ra, các chỉ số về hiệu quả hoạt động và chỉ tiêu cũng có thể do chính hệ 
thống quản lý tranh chấp thiết lập thông qua quyết định từ trên xuống của ban 
quản lý cấp cao hoặc các chỉ tiêu được xây dựng dựa trên sự đồng thuận thông 
qua đối thoại giữa người quản lý và người chịu sự quản lý.

Ví dụ, một cán bộ nhân viên có thể phải thực hiện: tối thiểu 3 cuộc họp trung gian/
hòa giải một ngày; hoặc
£ 	 tối thiểu hai cuộc họp hòa giải-trọng tài một ngày; hoặc
£  4 cuộc họp tiền hòa giải một ngày; hoặc
£  2 phiên trọng tài một ngày . 

Xác lập chỉ tiêu 
Chỉ tiêu thực tế đối với một chỉ số về hiệu quả hoạt động phải được thiết lập một 
cách cẩn thận; nếu các chỉ tiêu quá nghiêm ngặt, hiệu quả hoạt động chung có 
thể suy giảm. Ví dụ, chỉ tiêu bốn cuộc họp trung gian/hòa giải một ngày có thể dẫn 
đến cách tiếp cận quy trình mang tính hình thức, dẫn đến tỷ lệ hòa giải không thành 
cao, thiếu sự tin tưởng vào hệ thống trung gian/hòa giải, và có thể làm tăng sức ép 
lên hệ thống trọng tài.



Giám sát hiệu quả hoạt động

165

 
monitoring 

165

Chương 7

Việc bảo đảm chất lượng hoạt động bị ảnh hưởng bởi đặt mục tiêu về số lượng.

Nên thiết lập các chỉ tiêu trên cơ sở tham vấn với nhân viên để đảm bảo tính khả 
thi. Tham vấn cũng tăng cường khả năng người nhân viên sẽ làm việc hết mình để 
đạt được chỉ tiêu mà họ tham gia thiết lập.

Các chỉ số về hiệu quả hoạt động và các chỉ tiêu sau khi được thiết lập cần được 
thông tin cho nhân viên, cán bộ, và phải có các quy trình để giám sát tiến độ. Có 
thể thiết kế một hệ thống thông tin quản lý vụ việc để có thể trích xuất được các 
thông tin về hiệu quả hoạt động của toàn bộ hệ thống, cũng như các cấu phần 
của hệ thống, từ đó sẵn sàng hỗ trợ trong việc xác định những điểm hạn chế trong 
hiệu quả hoạt động. Nhưng một hệ thống như vậy không thể giải thích lý do cho 
những điểm còn hạn chế hoặc quyết định xem cần thực hiện giải pháp gì.

Trách nhiệm của người quản lý
Người quản lý trong hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động chịu 
trách nhiệm về công việc của mình và công việc của những nhân viên cấp dưới. 
Trách nhiệm đó bao gồm vệc đánh giá hiệu quả hoạt động và tương tác với nhân 
viên để giải quyết hạn chế trong hiệu quả hoạt động. Điều này đòi hỏi mỗi thành 
viên quản lý có những kỹ năng lãnh đạo cần thiết và hiểu từng nhân viên dưới 
quyền và xác định vấn đề trên cơ sở chung. Một số nhân viên có thể chậm trễ hoặc 
lười biếng, một số có thể thiếu kinh nghiệm và thiếu tự tin về khả năng của họ, 
một số có thể có các vấn đề cá nhân làm ảnh hưởng đến khả năng làm việc, một 
số có thể quyết định trì hoãn các vụ việc càng nhiều càng tốt (ví dụ nhân viên bán 
thời gian hưởng lương theo giờ), và một số có thể thiếu kỹ năng và kỹ thuật. Mỗi 
tình huống đòi hỏi một cách tiếp cận khác nhau, cho thấy rằng tất cả quản lý đều 
có thể hưởng lợi khi được đào tạo về kỹ năng lãnh đạo. Tổ chức quản lý hệ thống 
tranh chấp có thể giống một doanh nghiệp và cần phải được vận hành như vậy. 
Việc này bao gồm tổ chức các cuộc họp lãnh đạo, chuẩn bị báo cáo và thực hiện 
các chức năng như lập kế hoạch, tổ chức, phân công, quản lý cũng như giám sát và 
đánh giá.

Tuy nhiên, trong một số trường hợp, chỉ đơn giản là do các mục tiêu được thiết lập 
không thực tế. Điều này đòi hỏi giao tiếp giữa người quản lý cấp trung và quản lý 
cấp cao nhằm xem xét lại những mục tiêu hiện tại và điều chỉnh cho phù hợp.
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Thông tin

Giám sát tiến độ đòi hỏi phải tiếp cận được thông tin phù hợp, cập nhật và đáng 

tin cậy. Một số thông tin có thể được thu thập từ các cuộc khảo sát với mục đích 

đặc biệt, ví dụ các cuộc khảo sát mức độ hài lòng của khách hàng để ghi nhận 

phản ứng của người sử dụng lao động và người lao động về những dịch vụ do hệ 

thống cung cấp. Tuy nhiên, nhiều thông tin sẽ đến từ các báo cáo hành chính do 

hệ thống thông tin quản lý vụ việc cung cấp. Hệ thống này cần cung cấp thông tin 

cần thiết cho mục đích đánh giá như một phần trong các hoạt động bình thường 

của hệ thống, với điều kiện:

(a) 	 Thu thập được thông tin phù hợp;

(b) 	 Thông tin dễ tiếp cận;

(c) 	 Thông tin cập nhật;

(d) 	� Có năng lực để phân tích thông tin và sử dụng phân tích làm cơ sở để đánh 

giá hiệu quả hoạt động thực tế và dự kiến.

Thông tin là một nguồn lực quan trọng đối với việc lập kế hoạch và vì vậy có vai 

trò đặc biệt quan trọng đối với quản trị tốt. Việc áp dụng và vận hành một hệ 

thống thông tin quản lý vụ việc như đã nêu trong chương 6 là cần thiết không chỉ 

với việc giám sát hiệu quả hoạt động chung, tạo ra các số liệu thống kê và chuẩn 

bị các báo cáo định kỳ. Việc này còn nhằm theo dõi tiến độ từng ngày của từng vụ 

việc trong hệ thống.

Quy trình giám sát đòi hỏi nhiều hơn việc thu thập thông tin thống kê, xem xét các 

báo cáo và thực hiện khảo sát. Quy trình giám sát còn phụ thuộc vào việc quan 

sát điều gì đang xảy ra trong hệ thống trên cơ sở liên lạc thường xuyên với khách 

hàng, các báo cáo truyền thông và các bài viết – tất cả đều có thể hỗ trợ cải thiện 

hệ thống.
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Bảng điểm và bảng thông tin 

Việc giám sát hiệu quả hoạt động ngày càng dựa nhiều vào việc sử dụng các bảng 
điểm và bảng thông tin . Ban đầu, ‘các bảng điểm cân bằng’ được sử dụng bởi các 
tập đoàn thuộc khu vực tư nhân nhưng chúng ngày càng được sử dụng phổ biến trong 
các cơ quan theo luật định và các bộ của chính phủ .

Bảng điểm cân bằng là một công cụ để chuyển đổi sứ mệnh và chiến lược tổng 
thể của một thiết chế thành những mục tiêu cụ thể có thể đo lường được và để 
giám sát hiệu quả hoạt động của thiết chế trong việc đạt được những mục tiêu 
này.

Bảng điểm cơ bản tập trung vào bốn nội dung sau:

£	phân tích tài chính; 

£  	phân tích khách hàng;

£  	phân tích nội bộ các quy trình và dịch vụ;

£ �học hỏi và phân tích tăng trưởng, đặc biệt liên quan đến sự hài lòng và 
gắn bó của nhân viên.

Bảng điểm cho thấy tiến độ theo thời gian và có thể điều chỉnh theo nhu cầu cụ 
thể của thiết chế đang tìm kiếm câu trả lời cho những câu hỏi sau.

£ 	 Chúng ta để các bên liên quan tham gia như thế nào?

£ 	 Khách hàng nhận định về chúng ta như thế nào?

£ 	 Chúng ta cần phải làm tốt cái gì?

£	 Chúng ta có thể tiếp tục cải thiện như thế nào?

Bảng điểm so sánh hiệu quả hoạt động thực tế và hiệu quả hoạt động dự kiến 
theo thời gian. Nó cho thấy điểm qua một giai đoạn thời gian.

Bảng thông tin cũng là công cụ giám sát và sử dụng thông tin từ bảng điểm để thể 
hiện hiệu quả hoạt động ở một điểm thời gian cụ thể, như số lượng các cuộc trung 
gian/hòa giải thành công trong năm nay tính đến thời điểm này.



168

CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động

Bảng điểm và bảng thông tin có thể được sử dụng để lượng hóa hiệu quả hoạt 
động và nhấn mạnh điểm cần cải thiện. Chúng có thể được sử dụng để minh họa 
cho người dùng về các dịch vụ của hệ thống và các bên khác ở bên ngoài bao 
gồm những người chịu trách nhiệm phân bổ nguồn lực rằng hệ thống đang hoạt 
động tốt và đáng để tiếp tục hỗ trợ.

Đánh giá hiệu quả
Giám sát tiến độ và đánh giá hiệu quả có mối quan hệ mật thiết. Giám sát có liên 
quan đến quy trình tiếp diễn để duy trì công việc hàng ngày đi đúng hướng. Đánh 
giá có đặc điểm là xem xét định kỳ để xác định xem chúng ta có đạt được những 
gì chúng ta định làm hoặc xác định xem liệu hệ thống giải quyết tranh chấp có đạt 
được mục tiêu và thõa mãn các nội dung mà tuyên bố về sứ mệnh của nó đưa ra .

Mục đích cuối cùng của một chiến lược thay đổi là làm cho tương lai tốt hơn hiện 
tại. Một khi chiến lược thay đổi đã được thực hiện trong một giai đoạn nhất định, 
nên đánh giá xem thay đổi có giúp cải thiện trên thực tế. Dĩ nhiên điều này phụ thuộc vào 
việc cải thiện nào đã được lên kế hoạch và các biện pháp và đánh giá nào đã được 
sử dụng để xác định xem liệu đã đạt được những sự tiến bộ hay chưa.

Ví dụ, kế hoạch yêu cầu tỷ lệ hòa giải thành công là 80 phần trăm trong giai đoạn 
hai năm, vào cuối giai đoạn nên đánh giá để xem đã thực sự đạt được gì . Nếu tỷ lệ 
hòa giải thành công trong giai đoạn xác định chỉ là 50 phần trăm thì sao? Đánh giá 
bao gồm không chỉ đơn giản đo lường khoảng cách mà còn đòi hỏi phân tích nguyên 
nhân tại sao hiệu quả hoạt động thực tế lại thấp hơn kỳ vọng.

£ Con số 80 phần trăm có quá tham vọng?

£ Giai đoạn hai năm quá ngắn?

£ 	 Trung gian/hòa giải viên không được đào tạo đầy đủ?

£ 	� Một số hòa giải viên đạt được chỉ tiêu nhưng những hòa giải viên khác 
lại không? Tại sao?

£ �Một số văn phòng đạt được chỉ tiêu nhưng một số văn phòng khác lại 
không?  Tại sao?
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£  Các bên tranh chấp nói gì về quy trình?

Thông tin từ hệ thống quản lý vụ việc, các cuộc khảo sát có mục đích đặc biệt, 
chứng cứ lý thuyết, quan sát của những quan sát viên độc lập và phản hồi của đại 
diện của các tổ chức của người lao động và tổ chức của người sử dụng lao động, 
tất cả đều có vai trò trong quy trình đánh giá. Điều này đặc biệt quan trọng nếu 
thay đổi trong hệ thống quản lý tranh chấp là một đặc điểm nổi bật như khi các 
thiết chế quản lý lao động truyền thống về phòng ngừa và quản lý tranh chấp 
được thay thế bằng ủy ban độc lập.

£ 	� Ủy ban độc lập có thực hiện đóng góp như kỳ vọng một cách tương thích với 
tuyên ngôn về sứ mệnh và mục đích của tổ chức?

£ � Khách hàng của hệ thống có được phục vụ tốt hơn trước kia?  Bằng cách 
nào  chúng ta biết được điều này?

£ 	�Hệ thống có tạo ra tác động kỳ vọng liên quan đến mong muốn phát triển 
quốc gia ?

£  Hệ thống có áp dụng nguyên tắc quản trị tốt?

Đánh giá là trách nhiệm của những nhà quản lý hệ thống. Tuy nhiên việc sử dụng 
các chuyên gia bên ngoài có kinh nghiệm cả về quản lý tranh chấp lao động lẫn 
các quy trình và kỹ thuật đánh giá để rà soát hiệu quả hoạt động của toàn bộ hệ 
thống cứ 2-3 năm một lần cũng có một số ích lợi .
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 Quản lý hiệu quả hoạt động bao gồm lập kế 
hoạch, thực hiện những kế hoạch đó và sau 
đó tìm ra liệu các hoạt động đã lên kế hoạch 
có giúp cho tổ chức hoàn thành nhiệm vụ dự 
kiến. Giám sát hiệu quả hoạt động là cấu phần 
cốt lõi của quy trình này và là nhiệm vụ quan 
trọng của các nhà quản lý chuyên môn trong 
hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh 
chấp lao động.

Giám sát thành công đòi hỏi tiếp cận được 
thông tin phù hợp và tin cậy và các nhà quản 
lý được đào tạo để phân tích và diễn giải 
thông tin mà họ có. Phân tích và diễn giải, 
cùng với tham vấn nếu phù hợp, là một phần 
của quy trình ra quyết định và vì vậy là một 
phần của quản lý hiệu quả hoạt động và quản 
trị tốt.
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Ghi chú
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Hợp tác tại nơi làm việc
Sự tương tác giữa người lao động và người sử dụng lao động trong các doanh 
nghiệp có thể mang tính hợp tác và hài hòa hoặc xung đột và bất ổn. Thậm chí, 
tại những nơi mà quan hệ nhìn chung mang tính hợp tác và hài hòa, bản chất của 
quan hệ việc làm là không thể tránh khỏi một số xung đột. Tuy nhiên, những xung 
đột như vậy có thể được quản lý tại nơi làm việc mà không cần sự can thiệp của 
bên thứ ba, mặc dù đôi lúc có thể sử dụng tới sự hỗ trợ của bên thứ ba trên cơ sở 
tự nguyện.

Hợp tác tại nơi làm việc có liên quan đến các điều kiện để hình thành và cải thiện 
quan hệ giữa ban quản lý và người lao động trong doanh nghiệp. Điều này đòi hỏi 
có các điều kiện và quy trình phù hợp để giúp người lao động và quản lý của họ 
tương tác vì lợi ích của cả hai bên. Tương tác bao gồm:

£ chia sẻ thông tin; 

£	 trò chuyện;

£ 	 lắng nghe;

£ 	 thảo luận;

£ 	 thương lượng;

£	quyết định.

Hợp tác hiệu quả tại nơi làm việc đòi hỏi phải có các hệ thống phù hợp tại các 
doanh nghiệp để tạo điều kiện cho tương tác tích cực diễn ra. Những hệ thống và 
tương tác như vậy có thể:

£ �phòng ngừa tranh chấp bằng cách giải quyết khiếu nại và phòng ngừa 
khiếu nại trở thành xung đột lớn hơn;

£ �giải quyết các vấn đề nhanh chóng bằng cách giải quyết khiếu nại 		
khi chúng xảy ra;

£ cải thiện điều kiện làm việc và môi trường làm việc;
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£ �tăng cường năng suất lao động và cải thiện năng lực cạnh tranh của 
doanh nghiệp;

£ xây dựng sự tin tưởng và tín nhiệm giữa người lao động và người quản lý;

£ cải thiện quy trình ra quyết định ở tất cả các cấp;

£ 	 thúc đẩy lợi ích chung;

£  	� tăng cường động lực của người lao động thông qua tăng cường sự tham 
gia và cùng trách nhiệm.

Về tổng thể, một hệ thống hợp tác hiệu quả tại nơi làm việc

(a) cải thiện quy trình tương tác và cho thấy cam kết của doanh nghiệp trong việc cải thiện quản trị 
doanh nghiệp. Những lợi ích về quy trình thủ tục không dễ để đo lường nhưng đây là một chỉ số quan 
trọng thể hiện sự sẵn sàng chia sẻ quyền lực. 

(b) góp phần cải thiện hiệu quả hoạt động thông qua tăng trưởng năng suất, cải thiện tính cạnh tranh 
và gia tăng lợi nhuận tùy thuộc vào điều kiện thị trường sản phẩm. Những lợi ích về hiệu quả hoạt 
động này có thể đo lường được và tạo được động lực mạnh mẽ cho người sử dụng lao động.

Nhận thấy những lợi ích to lớn của một hệ thống hợp tác hiệu quả tại nơi làm việc, 
Khuyến nghị số 94 của ILO về Hợp tác và Tham vấn giữa người sử dụng lao động 
và người lao động ở cấp cơ sở sản xuất Kinh doanh (1952) khuyến khích các Quốc 
gia thực hiện các bước phù hợp để thúc đẩy tham vấn và hợp tác tại nơi làm việc. 
Theo Khuyến nghị số 94, hợp tác tại nơi làm việc có thể được hỗ trợ thông qua việc 
khuyến khích các thỏa thuận tự nguyện giữa các bên và/hoặc được thúc đẩy bởi 
pháp luật và quy định về việc thiết lập các cơ quan về tham vấn và hợp tác.

Các đặc điểm chính của hợp tác tại nơi làm việc bao gồm:

  Tự nguyện

Hợp tác tại nơi làm việc là một quy trình tự nguyện mặc dù pháp luật có thể đưa ra 
quy định về một số diễn đàn để tương tác ví dụ như việc thành thập và hoạt động 
của các hội đồng lao động, các cơ quan tham vấn phối hợp hoặc các ủy ban người 
lao động-người sử dụng lao động. Mặc dù pháp luật yêu cầu thành lập những cơ 
quan như vậy, hai bên phải thực sự mong muốn tương tác với nhau thì hợp tác tại 
nơi làm việc mới hoạt động hiệu quả.
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Hai bên

Hợp tác tại nơi làm việc là một quá trình song phương. Nó bao gồm tương tác giữa 
người quản lý và người lao động. Không có sự tham gia của chính phủ hoặc bên 
thứ ba trừ khi người sử dụng lao động tìm kiếm sự hỗ trợ của một cơ quan thứ ba 
để tư vấn về các hệ thống hoặc quy trình phù hợp với nhu cầu của doanh nghiệp.

Phi chính thức

Mặc dù pháp luật có thể quy định về các thiết chế hợp tác tại nơi làm việc (ví dụ các 
ủy ban tham vấn hỗn hợp, các ủy ban về an toàn và vệ sinh), các quy trình tương tác trên 
thực tế do các bên quyết định.

Sự tham gia của công đoàn

Hợp tác tại nơi làm việc có thể hiện diện tại cả doanh nghiệp có công đoàn và 
doanh nghiệp không có công đoàn. Tại nơi có công đoàn, điều quan trọng là các 
sáng kiến hợp tác tại nơi làm việc bao gồm sự tham gia của các đại diện công 
đoàn và các cơ chế này không được sử dụng như là công cụ để cô lập hoặc thay 
thế sự tham gia của công đoàn vào các hoạt động của doanh nghiệp. Tại nơi công 
đoàn không tồn tại, người lao động có thể vẫn bầu chọn đại diện và tham gia hiệu 
quả trong các hoạt động hợp tác tại nơi làm việc.

Linh hoạt

Hợp tác tại nơi làm việc cần bắt nguồn từ nguyện vọng của cả người lao động và quản lý 
của họ trong việc chia sẻ thông tin và giao tiếp hiệu quả, và tập trung vào vấn đề thay vì đặc 
tính của mỗi bên.
Nguyện vọng

Hợp tác tại nơi làm việc đòi hỏi sự tự nguyện của cả người lao động và quản lý của 
họ trong việc chia sẻ thông tin và giao tiếp hiệu quả, và tập trung vào vấn đề thay 
vì cá tính của mỗi bên.
Khả năng

Hợp tác tại nơi làm việc không yêu cầu bằng cấp cụ thể hoặc chính thức nào từ 
những người tham gia. Tuy nhiên, nó đòi hỏi năng lực tiếp nhận thông tin, lắng 
nghe điều người khác nói, xác định các vấn đề, và nhìn chung cần có các phẩm 
chất để xây dựng quan hệ tốt bao gồm liêm chính, nhã nhặn và tôn trọng.
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Quản lý xung đột
Khi quản lý xung đột ở cấp doanh nghiệp, cần xem xét ba yếu tố có liên quan mật 
thiết với nhau như sau:

£ �Tạo môi trường;

£ Phòng ngừa tranh chấp; 

£ �Giải quyết tranh chấp .

Tạo môi trường

Quản lý xung đột hiệu quả trong một doanh nghiệp bắt đầu khá lâu trước khi 
có các dấu hiệu của xung đột hoặc tranh chấp. Điểm khởi đầu là tạo ra một môi 
trường tôn trọng lẫn nhau giữa người lao động và người quản lý để tạo một nền 
tảng vững chắc cho sự tin tưởng và hợp tác, bao gồm:

£ �chia sẻ thông tin qua các quy trình giao tiếp một chiều và hai chiều, ví 
dụ như đưa thông tin trên các bảng thông báo, đính kèm thông tin vào 
các phiếu thông báo lương của người lao động, đưa ra các thông báo rộng 
rãi, gửi tin nhắn điện tử, vận hành các chương trình hộp thư góp ý, tổ 
chức các cuộc họp và xuất bản các bản tin;

£ �thừa nhận người lao động là bên liên quan chính đáng;

£ �đối xử với người lao động bằng sự tôn trọng và lịch thiệp;

£ �giải quyết sự hiểu nhầm nhanh chóng và công bằng;

£ �tạo một môi trường có sự tham gia và tin cậy.

Khuyến nghị số 129 của ILO về Truyền thông giữa ban quản lý và người lao động 
tại cơ sở sản xuất kinh doanh (1967) nhấn mạnh tầm quan trọng của việc tạo ra 
một môi trường mà hai bên hiểu biết và tin tưởng lẫn nhau, và đưa ra các yếu tố 
chính cho chính sách truyền thông ở cấp doanh nghiệp nhằm đạt được điều đó.
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Xây dựng một nền tảng tin tưởng và hợp tác mạnh mẽ đòi hỏi sự cam kết từ ban 
quản lý. Điều này cũng đòi hỏi phong cách lãnh đạo có sự cân bằng giữa việc một 
mặt quan tâm đến sản xuất và mặt khác quan tâm đến con người tham gia vào 
quy trình sản xuất đó, và nhấn mạnh tầm quan trọng của sự công bằng, bình đẳng 
và tham gia, thay vì độc đoán hoặc gia trưởng.

Khuyến khích sự tôn trọng lẫn nhau và thiện chí là nền tảng để tạo ra một môi 
trường tích cực tại nơi làm việc. Sự tôn trọng và tin tưởng không phải là những 
điều có thể áp đặt bởi bên này lên bên kia: chúng là kết quả của mối quan hệ cá 
nhân tích cực khi con người đối xử với người khác theo cách mà họ mong muốn 
mình được đối xử như vậy.

Tạo một môi trường tích cực đòi hỏi:

•  Chia sẻ thông tin

•  Thể hiện sự tôn trọng lẫn nhau

•  Công nhận người lao động là đối tác

•  Thúc đẩy sự bình đẳng 

•  Giải quyết sự hiểu nhầm

•  Xây dựng sự tin tưởng

Phòng ngừa tranh chấp

Phòng ngừa tranh chấp trong một doanh nghiệp đòi hỏi cam kết giải quyết 
những vấn đề có khả năng phát triển thành xung đột lớn. Cam kết này bao gồm:

£ � xây dựng chính sách về các nội dung quan trọng như an toàn, sức khỏe, 
quấy rối và uy hiếp, tiền lương, phúc lợi và kỷ luật lao động;

£ xác lập các quy tắc thực hiện chủ trương chính sách;

£   �đảm bảo đưa thông tin về những quy tắc này đến những người thuộc 
phạm vi điều chỉnh;

£ thực hiện cam kết tuân thủ những quy tắc này;

£ �xây dựng các quy trình tham vấn giữa người lao động và người quản lý về 
các vấn đề chính sách và hoạt động;
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£ � thực hiện nghiên cứu chung về các vấn đề thay vì người lao động và 
người sử dụng lao động tìm hiểu về các vấn đề một cách riêng rẽ;

£ �thực hiện các hoạt động tập huấn chung cho người lao động và người 
quản lý họ;

£ khuyến khích thương lượng và việc ra quyết định chung;

£ �khuyến khích thương lượng tập thể để cho các bên cùng thực hiện thỏa 
thuận của mình;

£ �tìm kiếm sự hỗ trợ của bên thứ ba để hỗ trợ thảo luận, tìm hiểu sự 
thật và thực hiện các hoạt động để củng cố mối quan hệ;

£ hỗ trợ các hoạt động của thanh tra lao động.

Thương lượng tập thể, với vai trò là một quy trình xây dựng các quy định, thiết 

lập quyền lợi và nghĩa vụ của các bên trong thỏa ước tập thể. Thỏa ước này cung 

cấp nội dung tham khảo quan trọng cho các vấn đề phát sinh và vì vậy có vai trò 

chủ chốt vấn đề không trở nên trầm trọng. Tuy nhiên, cũng có khả năng là các vấn 

đề phát sinh không bao gồm trong thỏa ước lao động tập thể; hoặc có sự diễn giải 

các điều khoản của thỏa ước một cách khác nhau, dẫn đến quan hệ đổ vỡ. Đối với 

những trường hợp như vậy, điều quan trọng là thỏa ước tập thể có những quy định 

về phòng ngừa tranh chấp.

Vai trò của thanh tra lao động

Thanh tra lao động hiệu quả có thể đóng vai trò quan trọng trong việc phòng 

ngừa tranh chấp. Trong một số hệ thống pháp luật, thanh tra có nhiều nhiệm vụ 

bao gồm cả trung gian/hòa giải để tìm ra các quyết định dựa trên sự đồng thuận 

cho các vấn đề phát sinh tại nơi làm việc.

Với hình thức truyền thống, thanh tra lao động, bao gồm cả thanh tra về an toàn 
vệ sinh lao động, có chức năng đảm bảo tuân thủ pháp luật về điều kiện làm việc 
và môi trường làm việc. Điều này được thanh tra lao động thực hiện bằng cách 
đến các doanh nghiệp để  kiểm tra việc tuân thủ, hoặc là theo kế hoạch 
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thanh tra trước đó hoặc khi nhận được khiếu nại của người lao động. Tuy nhiên, 
như Công ước số 150 của ILO về Hệ thống quản lý lao động: vai trò, chức năng 
và tổ chức (1978), thanh tra lao động nên đóng vai trò rộng hơn trong việc hỗ trợ 
quan hệ lao động hài hòa.

Bất đồng giữa người lao động và người sử dụng lao động về các điều kiện làm việc 
(tiền lương, làm thêm giờ, thời giờ làm việc, nghỉ phép) và môi trường làm việc 
sử dụng vật liệu, bao gồm việc sử dụng và bảo quản hóa chất, thiết bị máy móc 
có khả năng gây nguy hiểm, an toàn điện, cháy nổ và các vấn đề về tiếng ồn, bụi, 
nhiệt độ và ánh sáng tại nơi làm việc) có thể dễ dàng trở thành tranh chấp dẫn 
đến ngừng việc hoặc các hình thức yêu sách khác.

Khi hành động kịp thời, thanh tra lao động có thể đóng vai trò quan trọng trong 
việc phòng ngừa bất đồng trở thành tranh chấp bằng cách đảm bảo rằng:

£ �người lao động và người sử dụng lao động được thông tin về nội dung 
của luật và các quy định khác;

£ �tư vấn cho người lao động và người sử dụng lao động về những việc họ cần 
làm để tuân thủ luật và các quy định;

£ � thực thi luật và các quy định khác, áp dụng các chế tài và xử phạt một cách 
phù hợp khi không tuân thủ dù đã cung cấp thông tin và tư vấn.

Công việc phòng ngừa của thanh tra lao động sẽ có tác động lớn nhất khi thanh 
tra lao động có thể thực hiện các cuộc thanh tra lao động thường xuyên và được 
đào tạo tốt, có năng lực chuyên môn, không thiên vị và không tham nhũng.

Cụ thể, công việc của thanh tra lao động có thể đóng vai trò quan trọng trong việc 
phòng ngừa các tranh chấp về quyền . Thanh tra lao động có kiến thức về quyền và 
nghĩa vụ của các bên theo pháp luật hiện hành và có thể giải thích những điều này 
cho người lao động và người sử dụng lao động. Họ cũng có thể nêu cụ thể hai bên 
cần phải làm gì để tuân thủ pháp luật. Ví dụ, một người lao động cho rằng mình 
không được trả đủ tiền lương và phúc lợi có thể nêu vấn đề này với thanh tra lao 
động trong một cuộc thanh tra hoặc gửi khiếu nại đến cơ quan thanh tra lao động.  
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Khi có bất đồng về quyền của người lao động, thanh tra lao động có thể giải quyết 
nhanh chóng vấn đề này bằng cách giải thích cho cả người lao động và người sử 
dụng lao động về quy định của pháp luật và cả hai bên cần phải làm gì để tuân 
thủ, nhờ vậy đạt được kết quả đồng thuận. Trong tình huống như vậy, không có 
thông báo về việc tranh chấp, tuy nhiên hành động của thanh tra lao động giúp 
làm rõ vấn đề, giải quyết nhầm lẫn, hiểu nhầm và tránh sự đối đầu mà có thể phải 
xử lý bằng quy trình chính thức. 

Thanh tra lao động hiệu quả không chỉ cần quan sát thực tiễn công việc và kiểm 
tra các tài liệu trong các lần đi thanh tra mà còn phải xem việc nói chuyện với đại 
diện người lao động và ban quản lý là những công việc quan trọng. Việc tổ chức 
các cuộc họp với đại diện của người lao động và ban quản lý cũng nên là một thủ 
tục có tính chuẩn mực vì nó tạo cơ hội cho thanh tra viên xây dựng sự đồng thuận 
và tin tưởng giữa các bên.

Phòng ngừa tranh chấp đòi hỏi:
• Xây dựng các chính sách rõ ràng

• Xác lập các quy tắc 

• Tuân thủ các quy tắc

• Thiết lập các quy trình tham vấn

• Khuyến khích việc ra quyết định cùng nhau

• Thực hiện nghiên cứu chung

• Thực hiện tập huấn chung 

• Khuyến khích thương lượng tập thể 

• Hỗ trợ công việc của thanh tra lao động 

Giải quyết tranh chấp

Mặc dù doanh nghiệp có các cơ chế phòng ngừa tranh chấp, một số vấn đề sẽ 
vẫn xảy ra, đòi hỏi phải được giải quyết nếu muốn duy trì sự hài hòa tại nơi làm 
việc. Những vấn đề này có thể được giải quyết thông qua thương lượng tập 
thể và các quy trình giải quyết tranh chấp được nêu trong thỏa ước lao động 
tập thể.
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Khi không có thỏa ước tập thể hoặc thỏa ước không đề cập đến một vấn đề cụ 
thể, một doanh nghiệp phải có các quy trình để giải quyết những nội dung và vấn 
đề như vậy. Những quy trình này có hình thức của một quy trình giải quyết khiếu 
nại, ở đó người lao động có thể trình bày một vấn đề quan ngại tại nơi làm việc 
đến ban quản lý nhằm giải quyết quan ngại đó tại nơi làm việc.

Giải quyết khiếu nại

Khiếu nại là một mối quan ngại, một vấn đề hoặc một ý kiến phàn nàn mà người 
lao động nêu lên với người sử dụng lao động về cách thức mình bị đối xử trong 
công việc. Những ý kiến phàn nàn như vậy thể hiện sự vi phạm đối với quyền của 
người lao động trong công việc và thường là mang tính cá nhân. Những ý kiến 
phàn nàn thuộc phạm vi khiếu nại cá nhân bao gồm:

£ �Một sự thay đổi trong điều kiện việc làm gây bất lợi cho người lao động như 
thay đổi về thời gian bắt đầu và kết thúc công việc áp dụng chế độ làm việc 
ban đêm hoặc phân nhỏ ca làm việc;

£ �Phân biệt đối xử với người lao động trên cơ sở giới tính, tình trạng hôn 
nhân, tôn giáo, tín ngưỡng, dân tộc, màu da, sắc tộc, nguồn gốc dân tộc 
hoặc quốc gia, tình trạng khuyết tật, tuổi tác, quan điểm chính trị hoặc khu-
ynh hướng tình dục;

£ Phân biệt đối xử với người lao động vì tham gia hoạt động công đoàn;

£ �Phân biệt đối xử người lao động từ chối làm công việc mà họ cho rằng gây 
nguy hiểm;

£ �Quấy rối tình dục hoặc quấy rối sắc tộc hoặc ức hiếp người lao động bởi 
người sử dụng lao động, đại diện người sử dụng lao động, đồng nghiệp 
hoặc khách hàng của người sử dụng lao động.

Quy trình giải quyết những khiếu nại như vậy thường bắt đầu bằng việc người 
quản lý trực tiếp của người lao động nhận được khiếu nại không chính thức bằng 
lời nói từ người lao động. Qua thảo luận, hai bên cố gắng giải quyết vấn đề tại chỗ. 
Nếu khiếu nại này không được giải quyết, người lao động sẽ tuân theo quy trình 
chính thức.
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Các yếu tố chính của một quy trình giải quyết khiếu nại hiệu quả bao gồm:

£ ��Quy trình nên được xây dựng trên cơ sở tham vấn với người lao động;

£ Quy trình được thể hiện bằng văn bản;

£ Quy trình cần được phổ biến tới người lao động;

£ 	� Quy trình cần cho phép khiếu nại bằng văn bản và hướng dẫn văn bản khiếu 
nại đó bao gồm các thông tin thực tế về sự việc đã xảy ra, nơi nào, khi nào, 
những ai có liên quan và biện pháp mà người lao động muốn người sử dụng 
lao động thực hiện để giải quyết vấn đề;

£ �Quy trình cần cho phép người lao động gặp người sử dụng lao động hoặc 
đại diện của người sử dụng lao động để trình bày khiếu nại;

£ �Quy trình nên cho phép người lao động có người đi kèm khi họp với người 
sử dụng lao động (đồng nghiệp hoặc một đại diện công đoàn);

£ Người đi kèm có quyền phát biểu;

£ �Người sử dụng lao động cần đưa ra văn bản nêu biện pháp thực hiện để giải 
quyết khiếu nại;

£ �Người lao động cần có quyền kháng nghị quyết định của người sử dụng lao 
động, việc kháng nghị sẽ được giải quyết bởi một người quản lý trước đó 
chưa tham gia vào vụ việc;

£ �Kết quả giải quyết kháng nghị cần được thông tin bằng văn bản đến người 
lao động.

£ Quy trình cần có thời gian cụ thể với thời hạn rõ ràng cho từng bước.

Quy trình cũng cho phép hỗ trợ của hòa giải viên từ bên thứ ba hoặc là ở trong 
hoặc ở ngoài doanh nghiệp.

Quy trình giải quyết khiếu nại nhằm mục đích giải quyết các khiếu nại trong phạm 
vi doanh nghiệp một cách nhanh chóng, công bằng và với chi phí thấp. Tuy nhiên, 
điều này không có nghĩa là tất cả mọi khiếu nại đều được giải quyết thỏa đáng. 
Người lao động có quyền khiếu nại ngoài phạm vi doanh nghiệp với cơ quan chức 
năng phù hợp và được giải quyết khiếu nại theo các quy trình pháp luật quy định .
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Để biết thêm các hướng dẫn về nguyên tắc và quy trình, tham khảo Khuyến nghị 
số 130 của ILO về Xem xét khiếu nại trong phạm vi cơ sở sản xuất kinh doanh để 
xử lý (1967) .

Thương lượng tập thể

Thương lượng tập thể là quy trình đàm phán giữa một người sử dụng lao động, 
nhóm người sử dụng lao động hoặc một hay nhiều tổ chức đại diện của người sử 
dụng lao động với một hoặc nhiều tổ chức đại diện người lao động.

Nội dung các cuộc đàm phán liên quan đến điều khoản và điều kiện việc làm và 
quy định về quan hệ giữa người sử dụng lao động (và các tổ chức đại diện của họ) 
với các tổ chức đại diện của người lao động. Kết quả đàm phán là thỏa ước tập thể 
có hiệu lực pháp lý. Thương lượng tập thể có thể tạo ra quan hệ ổn định hơn tại 
nơi làm việc và hợp tác thường xuyên, liên tục giữa người lao động và người sử 
dụng lao động.

Tầm quan trọng của việc thiết lập cơ chế hỗ trợ đàm phán tự nguyện thông qua 
thương lượng tập thể được nhấn mạnh trong Công ước số 98 về Việc áp dụng các 
Nguyên tắc của quyền tổ chức và thương lượng tập thể (1949), nêu lên tại Điều 4:

“Nếu cần thiết, phải có những biện pháp phù hợp với điều kiện quốc gia để khuyến khích và 
xúc tiến việc xây dựng và tận dụng đầy đủ các thể thức thương lượng tự nguyện giữa một bên 
là người sử dụng lao động và các tổ chức của người sử dụng lao động với một bên là các tổ 
chức của người lao động, nhằm quy định những điều khoản và điều kiện về sử dụng lao động 
bằng thỏa ước lao động tập”

Công ước số 154 về Thúc đẩy Thương lượng Tập thể (1984) nhấn mạnh thêm điều 
này, nêu cụ thể rằng thương lượng tập thể nên được phép diễn ra tại tất cả các 
ngành kinh tế và về nhiều nội dung, bao gồm việc xác định các điều kiện làm việc 
và điều khoản việc làm, quy định quan hệ giữa người sử dụng lao động và người 
lao động, quy định quan hệ giữa người sử dụng lao động hoặc tổ chức đại diện 
của họ với một hoặc nhiều tổ chức của người lao động.

Không thể tránh khỏi những bất đồng trong thương lượng tập thể. Một số bất đồng 
liên quan đến việc diễn giải các điều khoản hiện hành trong thỏa ước, một số bất đồng 
khác liên quan đến việc thiết lập các quyền lợi mới khi thỏa ước hiện hành hết hạn.
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Nhiều bất đồng được giải quyết tại doanh nghiệp thông qua quy trình thương 
lượng. Các lợi ích mâu thuẫn nhường chỗ cho các lợi ích chung, đạt được sự thỏa 
hiệp. Nhu cầu và lợi ích của cả hai bên được ghi nhận và thực hiện thông qua thảo 
luận, nhượng bộ và thỏa hiệp, các quyền lợi và nghĩa vụ mới được xác lập, việc 
chia sẻ quyền lực tiếp tục diễn ra.

Thương lượng là nền tảng cho các phương thức tiếp cận dựa trên sự đồng thuận 
để giải quyết tranh chấp và kiểm soát tranh chấp bởi chính các bên tranh chấp. 
Giải quyết tranh chấp thông qua thương lượng thể hiện một hệ thống quan hệ lao 
động phát triển khi những tương tác dựa trên chia sẻ quyền lực và việc ra quyết 
định dựa trên sự đồng thuận được xem là bình thường.

Sự tham gia của bên thứ ba

Tuy nhiên, một số bất đồng sẽ không được giải quyết bởi chính các bên. Thương 
lượng đôi khi thất bại và nỗ lực phục hồi quá trình thương lượng cũng thất bại, bế 
tắc diễn ra và các bên khác sẽ được yêu cầu giải quyết tranh chấp. Thỏa ước tập 
thể quy định các trình tự phải tiến hành trong những trường hợp như vậy nhưng 
việc giải quyết tranh chấp không còn nằm trong tay của riêng người lao động và 
người sử dụng lao động nữa.

Khi thương lượng thất bại, các bên tranh chấp có thể tìm đến trung gian/hòa giải, 
trọng tài hoặc tư pháp, tùy theo quy trình đã được quy định trong thỏa ước tập thể 
hoặc khung khổ pháp luật hiện hành.

 Trung gian/hòa giải      bởi một bên thứ ba độc lập là bước tiếp theo trong quy 
trình giải quyết tranh chấp khi các cuộc thương lượng đã thất bại. Trung gian/hòa 
giải là sự mở rộng của quy trình thương lượng và trung gian/hòa giải viên không 
có quyền xác định kết quả tranh chấp . Trung gian/hòa giải viên hỗ trợ các bên đạt 
được sự đồng thuận nhưng hoàn toàn chấp nhận quyết định cuối cùng là do các 
bên đưa ra. 

Tùy theo quy định của thỏa ước tập thể mà trung gian/hòa giải có thể được tiến 
hành bởi các trung gian/hòa giải viên ở khu vực tư nhân hoặc những người làm 
việc cho một cơ quan chính phủ, trong một số trường hợp bao gồm cả thanh tra 
lao động hoặc cơ quan theo luật định. Trong mọi trường hợp, quy trình là như 
nhau: trung gian/hòa giải viên sử dụng kiến thức, kỹ năng và kỹ thuật của mình để 
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hỗ trợ các bên tranh chấp xử lý khác biệt. Sự khác nhau chính giữa dịch vụ trung 
gian/hòa giải của tư nhân và nhà nước là chi phí mà các bên tranh chấp phải chi 
trả. Trong khi các quy trình trung gian/hòa giải do chính phủ hỗ trợ là miễn phí, thì 
các bên tranh chấp phải trả phí cho trung gian/hòa giải viên trừ khi được Chính 
phủ trợ cấp.

Trọng tài  do  một bên thứ ba khách quan và độc lập thực hiện thường diễn ra 
nếu trung gian/hòa giải thất bại. Điều này đưa tranh chấp lên một cấp độ mới khi 
bên thứ ba có quyền đưa ra quyết định cuối cùng và mang tính bắt buộc đối với 
các bên tranh chấp. Việc ra quyết định dựa trên sự đồng thuận được thay thế bằng 
một phán quyết hoặc quyết định của trọng tài dựa trên bằng chứng, phát ngôn 
của người làm chứng và kiểm tra chéo trong phiên điều trần của trọng tài.

Phán quyết của trọng tài có thể dàn xếp tranh chấp nhưng kết quả có thể không 
làm hai bên hài lòng và tranh chấp có thể được dàn xếp nhưng không đồng nghĩa 
với việc tranh chấp đã được giải quyết. Theo quyết định của trọng tài, các bên 
tranh chấp có thể sử dụng cách tiếp cận đối lập đối với các tương tác trong tương 
lai và vì vậy tạo ra tình huống mà những cách tiếp cận dựa trên sự đồng thuận để 
giải quyết vấn đề trở nên khó khăn hơn.

Theo đó, Ủy ban của ILO về Tự do Hiệp hội đã liên tục phát hiện ra rằng các bên 
tranh chấp không nên bị buộc phải sử dụng dịch vụ trọng tài (ví dụ: trọng tài bắt 
buộc) trừ phi các bên:

£  hoạt  động trong khu vực dịch vụ thiết yếu; hoặc

£ � bao gồm công chức nhà nước hoạt động nhân danh quyền lực nhà 
nước; hoặc

£ đồng ý sử dụng dịch vụ trọng tài khi việc trung gian/hòa giải thất bại1.

Dịch vụ trọng tài hiệu quả đòi hỏi trọng tài viên luôn luôn cho phép – thực ra là 
khuyến khích – các bên quay trở lại bước trung gian/hòa giải ngay cả khi khi dịch 
vụ trọng tài đã bắt đầu. Nó cũng đòi hỏi trọng tài viên sử dụng châm ngôn “trọng 
tài chứ không phải là biện hộ”, có nghĩa rằng trọng tài viên không được cố gắng 
thuyết phục bất kỳ bên nào.

1. Tự do Liên kết: Bộ Tổng tập về các nguyên tắc và quyết định của Ủy ban về Tự do Hiệp hội của Hội đồng Quản trị 
của ILO, Geneva, Văn phòng Lao động Quốc tế, Tái bản lần năm (có chỉnh lý), 2006, đoạn 564.
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Quy trình tư pháp   bởi tòa án hoặc tòa lao động là cách tiếp cận chính thức và 
pháp lý nhất khi giải quyết tranh chấp. Các bên giao lại tranh chấp không chỉ cho 
một bên thứ ba có quyền đưa ra cách giải quyết cuối cùng mà còn cho một quy 
trình chính thức, mang tính pháp lý, tốn kém, mất thời gian, thường bị trì hoãn và 
có khả năng là đem lại kết quả không làm hai bên hài lòng. Giống như trọng tài, 
tranh chấp có thể được dàn xếp nhưng không nhất thiết được giải quyết.

Giải quyết tranh chấp 		

Xử lý khiếu nại 		

Thương lượng và đàm phán 

Sự tham gia của bên thứ ba trong trung gian/hòa giải, trọng tài và tư pháp 
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 Phần lớn tranh chấp tại nơi làm việc bắt nguồn từ 
những vấn đề liên quan đến tiền lương và phúc lợi, an 
toàn và sức khỏe, sa thải và lao động dôi dư, vấn đề 
phân biệt đối xử và các quyền cơ bản.

Để giảm thiểu tranh chấp xảy ra tại nơi làm việc. Các 
bên liên quan có quyền thực hiện các bước để đạt 
được sự tôn trọng và tin tưởng giữa người lao động và 
bên quản lý. Bên cạnh đó, họ cũng có thể hành động 
để phòng ngừa bất đồng về khiếu nại phát sinh.

Dĩ nhiên, một số khiếu nại và vấn đề là không thể 
tránh khỏi. Tuy nhiên, trong nhiều trường hợp, các 
tranh chấp có thể được giải quyết trong phạm vi 
doanh nghiệp ở đó nếu có các hệ thống hiệu quả 
được các bên biết tới và tôn trọng, và các quy trình ra 
quyết định tuân thủ những nguyên tắc quản trị tốt.

Hợp tác tại nơi làm việc không phức tạp về mặt kỹ 
thuật. Tuy nhiên, việc chia sẻ quá trình ra quyết định 
đòi hỏi sự sáng tạo. Bên cạnh đó, ban quản lý cần tự 
nguyện xem người lao động là bên liên quan chính 
đáng trong quá trình và kết quả hợp tác.

Hệ thống quản lý tranh chấp của một quốc gia đóng 
vai trò quan trọng trong việc khuyến khích và hỗ trợ 
hợp tác tại nơi làm việc. Điều này có thể được thực 
hiện thông qua việc cung cấp thông tin, dịch vụ tư 
vấn và đào tạo do nhân viên Chính phủ thực hiện 
hoặc thông qua các cơ quan được ủy nhiệm. Những 
can thiệp như vậy nên nỗ lực vì sự phát triển của các 
hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp hiệu 
quả trong phạm vi doanh nghiệp, tập trung vào các 
thiết chế và quy trình thương lượng tập thể.
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CHƯƠNG 9

Vấn đề và  
thách thức

Chương này xem xét một số 
vấn đề và thách thức cần phải giải 

quyết khi hệ thống phòng ngừa và giải quyết 
tranh chấp lao động được tái tổ chức, tái cấu trúc hoặc 
phục hồi. Khi hệ thống được tái cấu trúc và tái tổ chức toàn bộ, ví dụ 
khi một cơ quan độc lập được thành lập để thay thế một cơ quan lao động hiện 
hành, sẽ có nhiều thách thức lớn.

Khi tiến hành các bước để cải thiện hiệu quả hoạt động của một hệ thống hiện 
hành – dù là hệ thống do chính phủ vận hành hoặc độc lập – thách thức có thể 
nhỏ hơn nhưng vẫn cần phải xử lý.
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Thách thức khi thay đổi
Những vấn đề và thách thức liên quan đến việc cải thiện hệ thống hiện có khác với 
những vấn đề và thách thức liên quan đến việc thiết lập một thiết chế hoàn toàn mới. 
Tuy nhiên, mặc dù những thách thức của sự thay đổi là khác nhau, quy trình thay 
đổi là như nhau trong môi trường hợp, bao gồm sáu bước chính như sau:

£ Đánh giá thực trạng;

£ Xác định khoảng trống trong hiệu quả hoạt động;

£ Vận động và thuyết phục các bên khác về nhu cầu thay đổi;

£ Xây dựng chiến lược thay đổi;

£   Thực hiện và giám sát chiến lược thay đổi;

£ Đánh giá kết quả.

Đánh giá thực trạng

Việc đánh giá hiệu quả hoạt động hiện tại có thể có những thách thức bởi vì nó 
là một dấu hiệu cho thấy có thể có khả năng thay đổi và con người và thiết chế 
thường có xu hướng kháng cự sự thay đổi. Ví dụ, chuyển đổi một hệ thống giải 
quyết tranh chấp do chính phủ vận hành không hiệu quả thành một ủy ban độc 
lập có thể gặp sự kháng cự từ các cán bộ chính phủ bị ảnh hưởng. Đây là trường 
hợp ở Campuchia khi Hội đồng Trọng tài được thành lập; các cán bộ lao động của 
Chính phủ thấy bị mất quyền lực và tầm ảnh hưởng và vì vậy họ đã đánh giá tình 
trạng hiện tại chỉ cần thay đổi bằng cách tăng cường hệ thống hiện có thay vì 
thành lập một thiết chế mới.

Thách thức

Việc tự đánh giá tình trạng hiện nay có thể không tường tận bằng một hoạt động đánh 
giá độc lập, và vì vậy thách thức là phải thuyết phục các nhà hoạch định rằng một hoạt 
động đánh giá độc lập và khách quan là điểm khởi đầu quan trọng để cải thiện hiệu quả  
hoạt động .
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Xác định những hạn chế

Hạn chế trong hiệu quả hoạt động có thể được xác định và đo lường nhưng cũng 
có thể bị phủ nhận hoặc chống lại bởi những người kháng cự sự thay đổi. Điều 
này làm gia tăng sự cần thiết phải có sự tham gia của các bên khách quan và độc 
lập trong việc xác định những điểm yếu trong hiệu quả hoạt động, đưa ra những 
thông tin thống kê cung cấp bằng chứng rõ ràng về hạn chế trong hiệu quả hoạt 
động. Ví dụ, tỷ lệ trung gian/hòa giải thành công thấp, các phiên phân xử của 
trọng tài quá dài, trọng tài đóng vai trò biện hộ cho một bên, hoàn toàn thiếu các 
dịch vụ phòng ngừa tranh chấp là những ví dụ về hạn chế trong hiệu quả hoạt 
động. Những cán bộ kháng cự sự thay đổi toàn bộ có thể sẽ tranh luận rằng các 
vấn đề về hiệu quả hoạt động rõ ràng tồn tại nhưng điểm hạn chế có thể được giải 
thích bằng sự “thiếu nguồn lực”, “thiếu đào tạo”, “người lao động và người sử dụng 
lao động không hợp tác”, v.v..

Những cán bộ đó có thể thấy giải pháp để giải quyết những vấn đề về hiệu quả 
hoạt động không nằm ở việc tạo ra những hệ thống mới mà thông qua việc cung 
cấp thêm nguồn lực. Những người được giao nhiệm vụ xác định những khoảng 
trống trong hiệu quả hoạt động phải làm việc tỉ mỉ, khách quan và xác định được 
những khoảng trống có thể xử lý bằng cách bổ sung thêm nguồn lực và những 
khoảng trống không thể xử lý được bằng cách đó. Ví dụ, khi hiệu quả hoạt động 
kém được đánh giá là do thiếu sự tin tưởng, cán bộ tham nhũng, thiên vị rõ ràng 
và văn hóa tự phục vụ thay vì phục vụ khách hàng, việc phân bổ thêm nguồn lực 
sẽ chỉ cung cấp công cụ thực hiện nhiều hơn những việc giống nhau.

Thách thức

Việc đánh giá những hạn chế trong hiệu quả hoạt động phải được tiến hành một 
cách khách quan và trên cơ sở tham vấn với đại diện người sử dụng lao động và 
người lao động cũng như cán bộ nhân viên. Sự phụ thuộc vào việc đánh giá từ trên 
xuống của cơ quan giải quyết tranh chấp lao động có thể không tạo ra thông tin cần 
thiết để hỗ trợ quy trình đánh giá hiệu quả hoạt động.
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Vận động và thuyết phục

Những người kháng cự sự thay đổi có thể là những người vận động mạnh mẽ cho 
việc duy trì hiện trạng. Về phòng ngừa và giải quyết tranh chấp, đại diện người sử 
dụng lao động và người lao động – các khách hàng của hệ thống – có vai trò quan 
trọng trong việc thuyết phục mọi người về sự cần thiết phải thay đổi. Ví dụ nếu cả 
người sử dụng lao động và người lao động và các cơ quan đại diện của họ hỗ trợ 
mạnh mẽ việc thành lập một thiết chế giải quyết tranh chấp lao động mới và độc 
lập, thì khả năng thành lập sẽ cao hơn. Không có sự ủng hộ này và sự ủng hộ của 
xã hội dân sự và những người tiên phong đổi mới ở địa phương, sẽ khó mà thành 
lập được một thiết chế như vậy hoặc khó huy động được đủ ngân sách chính phủ 
cho hoạt động của thiết chế.

Công tác vận động đòi hỏi truyền thông rõ ràng để đạt được một mục đích cụ 
thể. Diễn thuyết có vai rò quan trọng nhưng công tác truyền thông về mục đích, ý 
nghĩa, hoạt động và những ích lợi đề xuất sẽ là yếu tố thuyết phục mọi người về sự 
cần thiết phải thay đổi.

Thách thức

Huy động sự ủng hộ của người lao động và người sử dụng lao động đối với việc 
thành lập một thiết chế mới và độc lập hoặc để điều chỉnh hệ thống hiện hành 
không chỉ là việc nên làm mà còn là việc vô cùng quan trọng. Phải thuyết phục được 
người lao động và người sử dụng lao động về lợi ích của sự thay đổi và cung cấp cho 
họ cơ hội để tham gia tích cực vào chiến lược thay đổi nhằm khắc phục những hạn 
chế trong hoạt động.

Xây dựng một chiến lược thay đổi

Xây dựng một chiến lược thay đổi cđể cải tổ cơ quan hoặc thiết chế hiện hành  
cần phải:

£ �xác định những chức năng nhiệm vụ nào cần phải được phục hồi, bao 
gồm các dịch vụ thông tin và tư vấn, các dịch vụ trung gian/hòa giải và các 
dịch vụ có liên quan, hoặc trọng tài và các dịch vụ có liên quan;
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£ �đảm bảo rằng có các cấu trúc tổ chức phù hợp cho từng lĩnh vực chức năng 
(phòng, ban, tổ, đội, nhóm công tác);

£  xác lập mục tiêu rõ ràng cho mỗi phòng hoặc đơn vị của tổ chức;

£ �xác định các chỉ số về hiệu quả hoạt động và xác lập các mục tiêu;

£ �thiết lập các cơ chế hoạt động để đảm bảo rằng các mục tiêu, chức năng và 
cơ cấu tổ chức hoạt động hài hòa, bao gồm các hệ thống truyền thông, các hệ 
thống quản lý vụ việc, các hệ thống báo cáo, các hệ thống giám sát và các hệ 
thống máy tính;

£ � tiếp cận và huy động nguồn lực cần thiết để hỗ trợ việc cải tiến và để đảm bảo 
duy trì bền vững những cải thiện về hiệu quả hoạt động đạt được trong quá 
trình cải tiến.

Xây dựng một chiến lược thay đổi để thành lập một thiết chế mới về giải quyết 
tranh chấp lao động là công việc phức tạp hơn. Như đã đề cập ở chương 4, việc 
thành lập một ủy ban giải quyết tranh chấp lao động độc lập hoặc cơ quan tương 
tự đòi hỏi định hướng chính sách rõ ràng và được pháp luật quy định.

Thách thức

Mục đích của chiến lược thay đổi là nhằm tạo ra các mục tiêu chính sách và bảo bảo 
việc áp dụng pháp luật về phòng ngừa và giải quyết tranh chấp. Đó là lộ trình để kết 
nối hành động và mục tiêu. Nếu chiến lược thay đổi là để nhằm thiết lập một tổ chức 
tự chủ mới, việc xây dựng nên có sự tham gia của các thành viên trong cơ quan quản 
trị của tổ chức, giám đốc và các cán bộ cấp cao cũng như đại diện của người lao động 
và người sử dụng lao động. Chiến lược cũng nên xác định rõ chức năng, mục tiêu, cơ 
cấu tổ chức, kế hoạch nhân sự và cơ chế hoạt động. 

Nếu chiến lược thay đổi nhằm để cải thiện thực trạng hoặc quy trình hiện hành, chiến 
lược cần xác định rõ mục tiêu cụ thể của thay đổi đang được đề xuất và cần được xây 
dựng trên cơ sở tham vấn những người chịu tác động bao gồm những khách hàng 
của hệ thống.
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Thực hiện và giám sát chiến lược thay đổi 

Giám sát hiệu quả hoạt động là một trong những nhiệm vụ của những người quản 
lý hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động. Những người quản lý 
này phải được đào tạo để thực hiện nhiệm vụ này và có quyền hành động để giải 
quyết những điểm hạn chế trong lĩnh vực mà mình phụ trách.

Việc giám sát tiến độ đòi hỏi việc tiếp cận với thông tin mới, phù hợp, và đáng tin 
cậy. Một số thông tin có thể được thu thập từ các cuộc khảo sát đặt biệt nhưng 
phần lớn thông tin sẽ được tạo ra như một sản phẩm phụ của các quy trình quản 
lý tiêu chuẩn. Các báo cáo hành chính cung cấp thông tin quan trọng để giám sát 
hiệu quả hoạt động, với điều kiện:

£ thu thập được thông tin phù hợp;
£   	 thông tin có thể tiếp cận được;
£	 thông tin cập nhật;
£	 có năng lực để phân tích và diễn dịch thông tin.

Thông tin là một nguồn lực căn bản cho việc ra quyết định và vì vậy có vai trò rất 
quan trọng đối với quản trị tốt. Việc áp dụng và vận hành một hệ thống thông tin 
quản lý vụ việc trên máy tính có vai trò quan trọng không chỉ để giám sát hiệu quả 
hoạt động chung, tạo ra các dữ liệu thống kê, chuẩn bị các báo cáo định kỳ mà 
còn để theo dõi tiến độ theo thời gian thực của mọi trường hợp riêng lẻ trong hệ 
thống.

Việc thiết kế và vận hành một hệ thống quản hồ sơ vụ việc hiệu quả cho thấy 
một thách thức lớn đối với các kiến trúc sư và các nhà vận hành hệ thống mới về 
phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động. Cần tránh trường hợp mức độ hiểu 
biết của toàn bộ tổ chức không bằng tổng kiến thức của các cán bộ, nhân viên.

Rõ ràng là một hệ thống quản lý hồ sơ vụ việc hiệu quả phải được lập trên máy 
tính. Phải lập hồ sơ máy tính cho từng vụ việc và bổ sung toàn bộ thông tin liên 
quan đến vụ việc đó vào hồ sơ. Việc này giúp theo dõi theo thời gian thực đối với 
từng vụ việc và giúp các nhà quản lý nắm được thực trạng của nó.
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Thách thức

Quản lý hiệu quả chiến lược thay đổi đòi hỏi tiếp cận được thông tin theo thời gian 
thực, phù hợp và đáng tin cậy và hệ thống thông tin được hoạch định tốt, hầu như 
không giấy tờ và dễ dàng tiếp cận được cho nhiều cấp hoạch định trong hệ thống 
quản lý tranh chấp. Người quản lý phải được khuyến khích để xem thông tin là một 
nguồn lực hỗ trợ quá trình hoạch định và được tập huấn về kỹ năng và kỹ thuật phân 
tích và diễn giải thông tin.

Đánh giá kết quả

Đánh giá là sự kết hợp giữa việc đo lường và phán đoán nhằm giúp xác định xem 
chiến lược thay đổi có thành công. Việc đo lường đòi hỏi thông tin được thu thập 
và đối chiếu; việc đưa ra nhận định đòi hỏi năng lực phân tích và diễn giải thông 
tin sẵn có và tìm kiếm thêm thông tin để hỗ trợ việc đánh giá hiệu quả hoạt động 
nếu cần.

Đánh giá có thể được sử dụng để “chứng minh” đúng hoặc sai, tốt hoặc xấu, thành 
công hoặc thất bại hoặc theo cách khác được sử dụng như một công cụ để “cải 
thiện” tình hình hiện nay. Một hệ thống quản lý xung đột năng động nên khuyến 
khích văn hóa “cải tiến” và cần đảm bảo rằng những nhà quản lý cũng như nhân 
viên nhìn nhận và công nhận đánh giá là một quy trình tích cực hơn là tiêu cực.

Thách thức

Hệ thống tranh chấp lao động phải đảm bảo rằng các quy trình đánh giá là một phần 
không thể tách rời của toàn bộ hệ thống, người quản lý hiểu mục đích và quy trình 
đánh giá hiệu quả hoạt động và khuyến khích nhân viên ở tất cả các cấp nhìn nhận 
việc đánh giá một cách tích cực thay vì tiêu cực.



CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động

202

Hỗ trợ kinh phí
Những hành động cần thực hiện để cải thiện hiệu quả hoạt động của các hệ 
thống quản lý tranh chấp dĩ nhiên đòi hỏi phân bổ nguồn lực bổ sung để hỗ trợ 
chiến lược thay đổi. Những cải thiện tương đối nhỏ có thể được hỗ trợ bằng cách 
tái phân bổ lại những nguồn lực hiện có. Tuy nhiên, thay đổi lớn bao gồm việc 
thành lập một cơ quan quản lý tranh chấp độc lập, tự chủ đòi hỏi phải có thêm 
nhiều nguồn lực để cơ quan đó có thể vận hành hiệu quả và năng suất.

Ví dụ, các báo cáo thường niên của Ủy ban Quan hệ Lao động Ghana cho thấy rõ mức 
độ bất bình với việc hạn chế nguồn lực hỗ trợ công việc của ủy ban, bao gồm phân bổ 
ngân sách không đủ, thiếu nhân sự, thiếu văn phòng cũng như thiếu cơ sở vật chất 
ngoài khu vực thủ đô. Việc thiếu kinh phí đã hạn chế năng lực tiềm tàng của Ủy ban tại 
Ghana và cho thấy đây là trở ngại lớn nhất trong việc thành lập và vận hành các ủy ban 
độc lập tại các nước đang phát triển trên thế giới.

Tại nhiều nước đang phát triển, các cơ quan quản lý lao động chịu trách nhiệm 
vận hành hệ thống quản lý tranh chấp cùng với nhiều chức năng khác bao gồm 
thanh tra lao động, dịch vụ việc làm công và an toàn, sức khỏe tại nơi làm việc. 
Theo truyền thống, những cơ quan quản lý lao động này có kinh phí hạn chế, 
điều này có thể là do những hoạt động của họ thường được cho là những công 
việc thiên về bảo trợ và công bằng xã hội, và có ý nghĩa hạn chế hoặc không 
mang lại lợi ích gì cho phát triển kinh tế. Cần phnả quan niệm như vậy và tạo 
đầy đủ yếu tố hỗ trợ thay đổi để có thể thuyết phục mọi người về những lợi ích 
kinh tế mà những quy trình và hệ thống mới sẽ mang lại liên quan đến việc phòng 
ngừa và giải quyết tranh chấp.

Các cơ quan quản lý lao động, với sự hỗ trợ của các khách hàng là người sử dụng 
lao động và người lao động, cần phải làm nhiều hơn để đảm bảo rằng các cán bộ 
làm công tác phân bổ ngân sách hiểu được tác động kinh tế của các hoạt động 
quản lý lao động.

Tuyên bố về nhiệm vụ của CCMA ở Nam Phi được đề cập ở chương 4 đặc biệt thú 
vị vì nó nêu lên mối quan hệ giữa việc giải quyết tranh chấp hiệu quả và phát triển 
kinh tế. Mối quan hệ này cần phải được nhấn mạnh không chỉ như một phần của 
hoạt động hàng ngày của các hệ thống giải quyết tranh chấp lao động mà còn cụ 
thể là tìm kiếm nguồn kinh phí hỗ trợ cho những hệ thống đó. Việc phòng ngừa 
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tranh chấp và xử lý nhanh chóng những tranh chấp không thể phòng ngừa tạo ra 
lợi ích theo cách cải thiện quan hệ chủ - thợ, tăng năng suất lao động, mất ít thời 
gian cho sản xuất hơn do hành động công nghiệp và cuối cùng là tăng lợi nhuận. 
Cần phải tích cực thúc đẩy những lập luận về mặt kinh tế ủng hộ cho các hệ thống 
phòng ngừa và giải quyết tranh chấp hiệu quả.

Để thành lập và vận hành hiệu quả một thiết chế độc lập, khách quan, được tôn 
trọng và tín nhiệm, cần phải có các nguồn kinh phí độc lập. Thiết chế này không 
thể được tài trợ bởi doanh nghiệp, công đoàn, các đảng phái chính trị hoặc bất kỳ 
tổ chức nào khác với động cơ riêng của mình. Ở một số nước pháp luật cho phép 
một ủy ban độc lập nhận tài trợ, quà tặng và di tặng với điều kiện là chúng không 
“làm mất đi tính độc lập của tổ chức”, tuy nhiên không có hướng dẫn về việc cái 
gì dẫn đến hoặc không dẫn đến việc đó. Phụ thuộc vào kinh phí từ doanh nghiệp 
hoặc công đoàn có rủi ro cao. Do đó, một ủy ban độc lập phải được hỗ trợ tài 
chính bằng nguồn lực của chính phủ một cách liên tục và là một phần cam kết của 
Chính phủ với tiến bộ của quốc gia . Điều này dẫn tới hai vấn đề:

Vấn đề thứ nhất: làm thế nào để có được ngân sách của chính phủ cho việc thành 
lập và chi phí hoạt động ban đầu của thiết chế mới?

Điều này phụ thuộc vào khả năng vận động, cam kết chính trị, hỗ trợ của các đối tác, 
sức mạnh của lập luận thay đổi và lợi ích của những thay đổi đang được đề xuất và môi 
trường chính trị và kinh tế vào thời điểm đó. Kinh nghiệm thành lập Hội đồng Trọng tài 
ở Campuchia cho thấy có thể thu hút tài trợ cho dự án hợp tác kỹ thuật trong giai đoạn 
thành lập. Tuy nhiên, điều này không đảm bảo rằng sẽ có kinh phí của chính phủ khi dự 
án được tài trợ kết thúc
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Lý tưởng là có được cam kết dài hạn về kinh phí của chính phủ trước khi một dự án 
như vậy bắt đầu. Tuy nhiên, ngay cả khi có được cam kết như vậy cũng không đảm 
bảo rằng sẽ có kinh phí. Việc hỗ trợ kinh phí cho thay đổi về thiết chế giải quyết tranh 
chấp thông qua các dự án hợp tác kỹ thuật được tài trợ cũng mang tính rủi ro khá cao, 
một dự án có thể thành công trong việc đạt được các mục tiêu nhưng một khi hết tài 
trợ, hệ thống giải quyết tranh chấp có thể  gặp khó khăn .

Vấn đề thứ hai: làm thế nào để có được hỗ trợ độc lập và đầy đủ về tài chính một 
cách liên tục và dài hạn?

Việc cung cấp các dịch vụ trung gian/hòa giải, trọng tài và các dịch vụ có liên quan 
cần miễn phí cho người lao động và người sử dụng lao động. Tuy nhiên, tổ chức có 
thể thu phí cho các dịch vụ tư vấn và các dịch vụ có liên quan, bao gồm phát triển hệ 
thống và đào tạo cho các doanh nghiệp muốn được hỗ trợ về chiến lược phòng ngừa 
tranh chấp. Tổ chức cũng có thể thu phí hồ sơ và hành chính khi yêu cầu các dịch vụ 
trung gian/hòa giải và trọng tài. Tuy nhiên, thu nhập từ những hoạt động như vậy chỉ 
áp ứng một phần nhỏ cho toàn bộ nhu cầu của hệ thống.

Rõ ràng là các chính phủ phải nhận trách nhiệm cung cấp kinh phí cần thiết cho 
hệ thống quản lý tranh chấp như một phần cam kết của chính phủ đối với sự phát 
triển của đất nước. Các tổ chức của người sử dụng lao động, công đoàn, xã hội dân 
sự và các cá nhân chủ chốt phải tích cực nỗ lực để đảm bảo rằng chính phủ tiếp 
tục cung cấp kinh phí cần thiết. Cuối cùng, dù không vận động, Chính phủ phải có 
vai trò tìm kiếm kinh phí cần thiết.

Điều này có thể bao gồm việc dành riêng một phần phí hiện đang áp dụng cho 
các doanh nghiệp, áp thuế riêng hoặc một phần tiền phạt các doanh nghiệp 
không tuân thủ luật lao động và luật doanh nghiệp.

Có thể tham khảo các nước áp dụng thuế cho người lao động và người sử dụng 
lao động để bồi thường cho người lao động bị thương tật khi đang làm việc hoặc 
thương tật liên quan đến công việc, hoặc các nước quy định người sử dụng lao 
động phải trích bảo hiểm bắt buộc cho những trường hợp như vậy. Dùng một 
phần thuế hoặc bảo hiểm để phòng ngừa tại nạn là lợi ích của tất cả các bên. Có 
nên áp dụng thu thuế thêm để phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động, sử 
dụng kinh phí thu được để chi trả cho chi phí vận hành (hoặc một phần) của ủy 
ban độc lập? Liệu cơ chế như vậy có làm mất đi tính độc lập của ủy ban?



Vấn đề và thách thức	

205

205

Chương 9

Thách thức

Thiếu kinh phí là rào cản lớn nhất đối với việc thành lập một hệ thống tranh chấp lao 
động độc lập. Những người xúc tiến quá trình thay đổi và hỗ trợ việc thành lập một 
cơ quan giải quyết tranh chấp độc lập cần xem xét vấn đề kinh phí như một cấu phần 
không thể tách rời của sự thay đổi chứ không phải là một việc sẽ cân nhắc sau khi 
thiết chế đã được thành lập.

Kinh phí hạn chế cũng là mối quan tâm của các cơ quan quản lý lao động và các hệ 
thống quản lý tranh chấp. Thách thức của họ là đảm bảo rằng các nguồn lực hiện có 
được sử dụng hiệu quả và trình bày được các lập luận thuyết phục về mặt kinh tế để 
giải trình kinh phí bổ sung.

Khu vực kinh tế phi chính thức

Việc làm trong khu vực kinh tế phi chính thức tồn tại ở cả những nền kinh tế phát 
triển và đang phát triển nhưng ở các nước đang phát triển nhiều hơn, ví dụ trong 
một số trường hợp, hơn 80 phần trăm lực lượng lao động quốc gia tham gia những 
hoạt động như vậy. Những người lao động đó hầu như không được bảo vệ và 
trong nhiều trường hợp không được tiếp cận với hệ thống giải quyết tranh chấp 
lao động dù thực tế nhiều người là lao động làm công thay vì những lao động 
thuê ngoài độc lập hoặc lao động tự làm.

Lao động trong khu vực kinh tế phi chính thức (cũng như lao động là lao động 
thuê ngoài độc lập hoặc lao động tự làm) thường làm việc dưới điều kiện khó 
khăn với tiền lương và phúc lợi nghèo nàn, không được bảo vệ về an toàn và sức 
khỏe, không có bảo hiểm xã hội và không có tiếng nói.

Nhiều lao động trong khu vực kinh tế phi chính thức có mối quan hệ người sử 
dụng lao động - người lao động, nhưng được tiếp cận hạn chế hoặc không được 
tiếp cận với các quy trình giải quyết tranh chấp. Thậm chí, nếu họ được tiếp cận, 
nhiều người lao động sẽ không sẵn sàng trình bày tỏ về vấn đề của họ hay trình 
bày khiếu nại và tranh chấp vì lo sợ bị trả thù hoặc mất việc làm do họ ở trong 
trường hợp có công việc dù gì vãn hơn là không có việc làm.

Để tất cả người lao động cả trong khu vực kinh tế chính thức và phi chính thức 
được tiếp cận với hệ thống quản lý tranh chấp quốc gia có thể sẽ gây sức ép và áp 
lực lên hệ thống, nhưng sự tiếp cận như vậy là khía cạnh căn bản của quản trị tốt. 
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Dù hệ thống do bộ lao động hay một cơ quan tự chủ vận hành, sự tiếp cận của 
mọi người lao động có vai trò vô cùng quan trọng.

Thách thức

Đặc biệt là tại các nước đang phát triển, nhiều lao động trong khu vực kinh tế phi 
chính thức không được tiếp cận với hệ thống giải quyết tranh chấp lao động, và trên 
thực tế, trong nhiều trường hợp, họ không có quyền yêu cầu giải quyết khiếu nại 
trong bất cứ hệ thống nào. Một phần, đây là vấn đề pháp lý đòi hỏi có sự can thiệp 
về mặt pháp luật nhằm đảm bảo rằng lao động trong tất cả các ngành và nghề được 
tiếp cận với hệ thống giải quyết tranh chấp lao động. Thách thức là phải đưa ra các 
cơ chế để đảm bảo rằng lao động ở khu vực kinh tế phi chính thức được tiếp cận với 
các quy trình giải quyết tranh chấp, nhưng họ vẫn được bảo vệ khỏi sự đe dọa và khả 
năng bị trả thù đặc biệt là việc mất việc làm.

Vai trò của luật sư

Các hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động bị lấn át bởi các quy 
trình tư pháp quy định các bên tranh chấp có quyền được có đại diện trước tòa, và 
vì vậy các luật sư chuyên nghiệp có cơ hội để thuyết phục thay cho họ.

Đôi khi sự tham gia của luật sư có thể tạo không khí đối kháng trong những quy 
trình tố tụng, có thể làm tổn hại đến mối quan hệ giữa  người lao động – người sử 
dụng lao động. Một số luật sư có thể tìm cách trì hoãn quy trình tố tụng thông qua 
việc dựa quá nhiều vào các lập luận pháp lý và yêu cầu hoãn việc giải quyết; việc 
này không chỉ làm gia tăng chi phí kiện tụng mà còn dẫn đến sự chậm trễ và làm 
gia tăng các trường hợp chưa được giải quyết.

Khi các quy trình trung gian/hòa giải và trọng tài trở thành những hình thức phổ 
biến để phòng ngừa và giải quyết tranh chấp, vai trò của luật trong hệ thống sẽ 
giảm đi. Ít vụ việc đưa ra tòa hơn sẽ dẫn đến việc giảm nhu cầu sử dụng dịch vụ 
của các luật sư chuyên ngành. Thêm vào đó, quy trình trung gian/hòa giải không 
cho phép các luật sư biện hộ và sự tham gia của họ vào các vụ việc trọng tài có thể 
bị hạn chế trừ phi các bên và trọng tài viên đồng ý với sự có mặt của họ.

"Ít tính pháp lý hơn" trong hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp không 
nhất thiết có nghĩa là các luật sư không có vai trò gì nữa. Tuy nhiên, họ sẽ có vai trò 
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khác. Các luật sư về lao động sau khi được đào tạo lại và đáp ứng các yêu cầu hành 
nghề có thể đảm nhiệm vai trò trung gian/hòa giải toàn thời gian hoặc bán thời 
gian, làm việc cho hệ thống độc lập hoặc một người cung cấp dịch vụ trong khu 
vực tư nhân.

Thách thức

Ít phụ thuộc hơn vào quy trình tư pháp và sử dụng nhiều hơn trung gian/hòa giải và 
trọng tài trong giải quyết tranh chấp có thể giúp làm giảm đi sự tham gia của luật 
sư với tư cách là đại diện của các bên tranh chấp. Các luật sư có thể thay đổi vai trò 
của mình trong giải quyết tranh chấp từ biện hộ sang trung gian/hòa giải hoặc trọng 
tài với điều kiện họ tham gia các khóa tập huấn cần thiết và đáp ứng các tiêu chuẩn 
hành nghề .

Vai trò của các đơn vị tư nhân

Một vấn đề cần cân nhắc trong việc lập kế hoạch cho những cách tiếp cận mới về 
phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động là vai trò của các đơn vị cung cấp 
dịch vụ từ khu vực tư nhân.

Theo hợp đồng thương mại thông thường, các doanh nghiệp được tư do mua các 
dịch vụ có liên quan đến hoạt động bình thường và hợp  pháp của doanh nghiệp, 
bao gồm dịch vụ pháp lý, dịch vụ kế toán, dịch vụ máy tính, dịch vụ kỹ thuật máy 
móc, dịch vụ tuyển dụng, dịch vụ ăn uống và các dịch vụ khác theo cơ chế thuê 
ngoài. Phạm vi dịch vụ do doanh nghiệp và nhà thầu thỏa thuận, thương lượng chi 
phí, thực hiện công việc và tiến hành thanh quyết toán.

Không có lý do gì mà các dịch vụ liên quan đến việc cải thiện quan hệ lao động tại 
nơi làm việc hoặc phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động nên được xem 
xét theo cách khác. Các doanh nghiệp có quyền thuê chuyên gia tư vấn để tư vấn 
về các cơ chế hợp tác tại nơi làm việc và nhận phí cho dịch vụ mà họ cung cấp. 
Trên thực tế, nếu các chuyên gia tư vấn là người có danh tiếng, làm việc chuyên 
nghiệp, tuân thủ bộ quy tắc ứng xử, tôn trọng quyền của người lao động và hoạt 
động phù hợp với quy định của pháp luật, họ có thể làm giảm áp lực cho các dịch 
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vụ do chính phủ chi trả kinh phí và các doanh nghiệp nên được khuyến khích để 
thuê họ.

Các cá nhân hoặc doanh nghiệp cung cấp những dịch vụ như vậy không được 
trợ cấp từ kinh phí nhà nước, nhưng điều này không làm ảnh hưởng đến các tổ 
chức lớn hơn có đủ kinh phí để chi trả cho những dịch vụ như vậy. Ngoài ra những 
dịch vụ như vậy có thể được cung cấp một cách nhanh chóng, phi chính thức, tập 
trung, đảm bảo riêng tư, những yếu tố này thu hút người sử dụng lao động và họ 
sẵn sàng trả tiền cho dịch vụ đó.

Thêm vào đó, một số thỏa ước lao động tập thể quy định việc sử dụng trung gian/
hòa giải và trọng tài viên tư nhân trong trường hợp quy trình thương lượng gặp 
bế tắc và thất bại, chi phí dịch vụ do công đoàn và người sử dụng lao động có liên 
quan đồng chi trả.

Khi các dịch vụ phòng ngừa và giải quyết tranh chấp tư nhân hoạt động song 
song với hệ thống do Nhà nước tài trợ (dù thông qua một cơ quan quản lý lao 
động hay một ủy ban độc lập) thì điều quan trọng là các dịch vụ này không toàn 
toàn tách biệt nhau và có những hành vi làm suy yếu lẫn nhau.

Cơ quan quản lý lao động hoặc một ủy ban độc lập cũng có thể ủy quyền cho các 
cá nhân có đủ điều kiện tham gia thực hiện một số hoạt động về phòng ngừa và 
giải quyết tranh chấp. Các cá nhân này có thể được ủy quyền và cho phép thực 
hiện công việc thay mặt cho cơ quan quản lý lao động hoặc ủy ban độc lập, ví dụ, 
tư vấn về  phòng ngừa tranh chấp hoặc tham gia công tác trung gian/hòa giải hoặc 
trọng tài nhưng không trở thành nhân viên của hệ thống.

Những cá nhân như vậy được trả phí trên cơ sở hợp đồng cung cấp dịch vụ mà họ 
thực hiện (khác với hợp đồng dịch vụ), ký kết với cơ quan có thẩm quyền. Những 
cá nhân như vậy không có mối quan hệ trực tiếp với doanh nghiệp và không nhận 
tiền công từ doanh nghiệp. Họ chỉ cung cấp dịch vụ vì lợi ích của doanh nghiệp (cả 
người sử dụng lao động và người lao động) như nêu trong hợp đồng của họ, một 
hợp đồng nhấn mạnh tính khách quan, tránh xung đột về lợi ích và có những tiêu 
chuẩn chung về năng lực chuyên môn và ứng xử giống như trung gian/hòa giải 
viên và trọng tài làm việc trực tiếp cho cơ quan quản lý lao động hoặc ủy ban về 
lao động.
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Thách thức đối với hệ thống quản lý tranh chấp là phải đảm bảo rằng không chỉ 
những nhà cung cấp có trình độ cao và kinh nghiệm được ủy quyền mà còn cơ 
chế để hủy bỏ việc đăng ký của các nhà cung cấp không chấp nhận được và việc 
tái ủy quyền không mang tính tự động. Đối với cơ quan quản lý tranh chấp, việc 
ủy quyền cho các cá nhân đòi hỏi phải có hệ thống giám sát và quản lý hiệu quả 
để đảm bảo rằng các nhà cung cấp thúc đẩy thực hiện mục đích tổ chức và không 
làm ảnh hưởng tiêu cực đến địa vị và danh tiếng của tổ chức.

Sự tham gia của các cá nhân được ủy quyền làm công việc phòng ngừa và giải 
quyết tranh chấp khá khác với vai trò của trung gian/hòa giải viên hoặc trọng tài 
bán thời gian. Trung gian/hòa giải viên hoặc trọng tài bán thời gian là những nhân 
viên của cơ quan quản lý tranh chấp, có thể được trả lương theo cơ chế khác với 
nhân viên toàn thời gian nhưng họ vẫn là nhân viên. Họ không phải là những nhà 
cung cấp làm việc theo hợp đồng thực hiện dịch vụ mà là những nhân viên làm 
việc theo hợp đồng dịch vụ.

Hệ thống quản lý tranh chấp nên cung cấp những dịch vụ trung gian/hòa giải và 
trọng tài miễn phí cho người lao động và người sử dụng lao động. Theo đó, nếu 
một bản thỏa ước lao động tập thể do một người sử dụng lao động và một công 
đoàn thương lượng có bao gồm quy định về việc đệ trình tranh chấp đến trung 
gian/hòa giải viên hoặc trọng tài viên được cả hai bên đồng ý và chi phí do  các 
bên tranh chấp chi trả, thì cơ quan quản lý tranh chấp nên tôn trọng cơ chế như 
vậy. Quy trình giải quyết tranh chấp không còn miễn phí nhưng rõ ràng là dựa trên 
sự đồng thuận của các bên và được quy định trong thỏa thuận của họ .
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Việc sử dụng dịch vụ trung gian/hòa giải và trọng tài cũng nên mang tính tự 
nguyện. Khái niệm ‘tự nguyện’ có nghĩa là bên yêu cầu dịch vụ làm việc đó 
một cách tự do và tự nguyện, nhưng bên kia phải có phản hồi là đồng ý dù 
miễn cưỡng.

Thách thức

Sự tăng cường tham gia của các cá nhân cung cấp dịch vụ thông tin, tư vấn, đào tạo, 
trung gian/hòa giải và trọng tài như một phần của hệ thống phòng ngừa và giải 
quyết tranh chấp của đất nước là điều tất yếu. Dù những dịch vụ như vậy do Nhà 
nước hay khu vực tư nhân cung cấp thì những thách thức chính vẫn giống nhau: 
đảm bảo cung cấp cách dịch vụ khách quan, chuyên nghiệp, chất lượng cao vì lợi ích 
của các bên tranh chấp.

Tình hình thị trường lao động thay đổi

Ở một số nước, đang có xu hướng quy trình thương lượng tập thể bị suy yếu và 
nhấn mạnh hơn vào các hợp đồng lao động cá nhân. Sự nhấn mạnh vào tính cá 
nhân của quan hệ việc làm cho thấy một loại hình khác mà chủ yếu là tranh chấp 
cá nhân về các quyền lợi hiện có.

Điều này không có nghĩa rằng tranh chấp tập thể về quyền và lợi ích không còn 
tồn tại. Tuy nhiên, nó cho thấy một sự chuyển đổi trong mức độ tương tác và các 
hệ thống quản lý và phòng ngừa tranh chấp lao động cần phải thích ứng với sự 
gia tăng về số lượng của tranh chấp lao động cá nhân về quyền.
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Thách thức

Sự suy yếu của những cơ chế giữa công đoàn và người sử dụng lao động đã dẫn 
tới việc hệ thống phòng ngừa và giải quyết tranh chấp lao động phải giải quyết 
thêm các vụ tranh chấp cá nhân về quyền. Thách thức đối với hệ thống là phải đủ 
linh hoạt để đáp ứng với sự thay đổi này trong khi tiếp tục cung cấp những dịch 
vụ trung gian/hòa giải và dịch vụ trọng tài chất lượng cao cho tranh chấp tập thể.

Tranh chấp trong khu vực tư nhân và khu vực nhà nước

Dù việc làm ở trong khu vực tư nhân hoặc khu vực công hay khu vực dịch vụ công 
lập, tranh chấp cá nhân hoặc tập thể sẽ diễn ra. Thành lập các hệ thống riêng biệt 
để giải quyết tranh chấp trong khu vực tư nhân và khu vực công không nhất thiết 
đảm bảo kết quả tốt hơn cho các bên có liên quan.

Theo đó, sẽ có ưu điểm khi một cơ quan quản lý tranh chấp lao động đảm nhiệm 
cả tranh chấp của khu vực công và khu vực tư nhân, và pháp luật quốc gia cung 
cấp cơ sở pháp lý cho cơ chế như vậy. Vì tranh chấp trong khu vực công được xem là 
“khác” với tranh chấp trong khu vực tư nhân, nên sẽ là phù hợp nếu phân công 
một số trung gian/hòa giải viên trong hệ thống giải quyết tranh chấp chung, song 
chuyên về tranh chấp xảy ra trong một khu vực cụ thể nhưng không bị giới hạn 
trong khu vực đó.

Thách thức

Hệ thống quản lý tranh chấp cần có khả năng cung cấp đầy đủ các dịch vụ như 
nhau cho cả khu vực tư nhân và khu vực công, và đảm bảo rằng có những dịch vụ 
chuyên môn tốt nhất về phòng ngừa và giải quyết tranh chấp bất kể trong khu 
vực việc làm nào.
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Việc cải tiến một cơ quan lao động hiện có để cải thiện 
dịch vụ tranh chấp lao động làm phát sinh một số vấn đề 
và thách thức, nhưng việc thành lập một ủy ban độc lập 
có nhiệm vụ cung cấp một loạt các dịch vụ phòng ngừa 
và giải quyết tranh chấp còn phát sinh nhiều vấn đề và 
thách thức hơn nữa.

Việc thành lập một thiết chế mới để thay thế thiết chế 
hiện hành dĩ nhiên sẽ gặp phải sự kháng cự từ những 
người nhìn thấy họ gặp bất lợi trong hệ thống mới. Vì 
vậy, quy trình thay đổi cần được quản lý bằng sự quan 
tâm, cân nhắc và kiên nhẫn với sự cam kết, và năng lượng 
không chỉ vì mục đích thay đổi mà còn vì nhu cầu cải 
thiện hiệu quả hoạt động và quản trị tốt hơn.

Thành lập một ủy ban quản lý tranh chấp độc lập đòi hỏi 
đảm bảo nguồn kinh phí để đáp ứng chi phí thành lập và 
chi phí trong dài hạn. Yêu cầu về tính độc lập và trung lập 
của tổ chức đòi hỏi người sử dụng lao động và người lao 
động, những khách hàng của hệ thống, không nên cung 
cấp kinh phí này. Do đó Chính phủ phải phê duyệt ngân 
sách được quốc hội phân bổ trên cơ sở quy trình dự trù 
kinh phí thông thường.

Cụ thể, các nước đang phát triển muốn cải cách các hệ 
thống quản lý tranh chấp của họ thông qua việc tăng 
cường các cơ quan quản lý lao động hiện có hoặc thành 
lập các ủy ban độc lập cần phải đưa ra những lập luận 
mạnh mẽ và thuyết phục để thuyết phục các cơ quan lập 
pháp phân bổ nguồn lực cần thiết. Về khía cạnh này, điều 
quan trọng là nhấn mạnh vào lợi ích kinh tế của cách tiếp 
cận mới đối với quản lý tranh chấp.
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tài liệu tham khảo mà các bên liên 

quan của hệ thống quản lý tranh chấp lao động có 
thể sẽ quan tâm. Bảng chú giải các thuật ngữ giải thích các 
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PHỤ LỤC A
Bảng chú giải các thuật ngữ chính

Quy trình tư  pháp

		�  Quá trình giải quyết tranh chấp tại tòa án bởi một thẩm phán hoặc quan 
tòa, theo trình tự và thủ tục do pháp luật quy định.

Trọng tài

		�  Quyết định một vụ tranh chấp bởi một hoặc nhiều bên thứ ba độc lập 
thay vì tòa án. Trong quá trình trọng tài, trọng tài viên sẽ nghe lập luận của 
hai bên tranh chấp và đưa ra phán quyết để giải quyết vụ việc.

		�  Quy trình này ít chính thức hơn tòa án nhưng có một số điểm tương đồng 
bao gồm sự có mặt của nhân chứng, quyền đối chứng, và quyền có đại diện 
pháp lý.

		�  Trong hầu hết các trường hợp,  phán quyết là cuối cùng và mang tính 
ràng buộc. Kháng cáo thường chỉ áp dụng trong những trường hợp mà 
phán quyết đưa ra trái pháp luật, hoặc quyền được lắng nghe của các bên 
không được tôn trọng.

		  › Xem thêm Trung gian, Hỗ trợ, Hòa giải.

Trọng tài

		�  Người thực hiện một phiên phân xử trọng tài và đưa ra phán quyết. Trong 
một số vụ việc, một phiên phân xử trọng tài được tiến hành bởi một ủy 
ban hoặc hội đồng bao gồm một số thành viên thay vì một cá nhân. .

Trọng tài - hòa giải

		�  Một quá trình mà hoạt động trọng tài diễn ra trước hoạt động hòa giải trong quá 
trình giải quyết tranh chấp. Phán quyết của trọng tài được để trong một phong 
bì kín và không được tiết lộ cho các bên tranh chấp. Sau đó công tác hòa giải  bắt 
đầu và nếu thành công, người ta sẽ hủy phong bì đi, nếu công tác hòa giải thất 
bại, phán quyết trong phong bì kín của trọng tài sẽ được đưa ra.
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Phán quyết

		�  Quyết định bằng văn bản về một phiên phân xử của trọng tài, đôi khi còn 
được gọi là sự xác lập.

Cơ  chế  hai bên

		�  Thuật ngữ này đề cập đến mối quan hệ song phương giữa người sử dụng 
lao động với người lao động và/hoặc giữa các tổ chức tương ứng của họ 
về những vấn đề liên quan đến lợi ích chung trong thế giới việc làm.

		�  Đối thoại xã hội song phương có thể được thể hiện dưới hình thức thương 
lượng tập thể hoặc các hình thức tham vấn và hợp tác khác của hai bên 
quan hệ lao động và quan hệ việc làm .

		  › Xem thêm Đối thoại xã hội, Cơ chế ba bên.

Thương lượng hỗn hợp

		�  Một hình thức thương lượng kết hợp giữa các yếu tố của thương lượng 
truyền thống dựa trên mục đích với các yếu tố thương lượng mà cả hai 
bên cùng có lợi, không chỉ nhằm đạt một thỏa ước mà còn tăng cường sự 
hợp tác trong tương lai giữa các bên tranh chấp .

		�  › Xem thêm Thương lượng dựa trên lợi ích, Thương lượng dựa trên 
mục đích.

Ngược đãi

		�  Hành vi của một người thực hiện với người khác nhằm dọa dẫm và làm 
nhục họ bao gồm sự lăng mạ bằng lời nói hoặc bạo lực thân thể, thường 
là trước đồng nghiệp. 

		�  Ví dụ về hành vi ngược đãi đối với người lao động bao gồm việc người lao 
động bị: 

		�  - đối xử bất công thường xuyên; 

		  - khiển trách vì những vấn đề do người khác gây ra; 

		�  - giao quá nhiều công việc nhằm mục đích làm cho người lao động không 
đạt được chỉ tiêu; 

		  - đe dọa sa thải thường xuyên; 
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		�  -  bỏ qua cơ hội thăng tiến hoặc từ chối cơ hội đào tạo; 

		  - ngược đãi bằng lời nói hoặc hành động.

		�  Ngược đãi có thể diễn ra trực tiếp, bằng văn bản, qua điện thoại, hoặc 
bằng fax hoặc thư điện tử.

		�  Ngược đãi là một nguyên nhân gây ra xung đột và tranh chấp, thường 
được xử lý trước tiên thông qua quy trình khiếu nại của doanh nghiệp.

		  ›   Xem thêm Quấy rối.

Bộ quy tắc ứng xử

		�  Một văn bản quy định tiêu chuẩn về hành vi của một nhân viên hoặc 
nhóm nhân viên.

		�  Một số bộ quy tắc ứng xử mang tính  ràng buộc pháp lý, trong khi một số 
bộ quy tắc ứng xử  khác mang tính tự nguyện. 

		�  Bộ quy tắc ứng xử đôi khi còn được gọi là bộ quy tắc hành vi hoặc bộ quy 
tắc đạo đức hoặc bộ quy tắc thực hành .

Thương lượng tập thể

	 	� Thương lượng tập thể được định nghĩa theo Công ước số 154 là “tất cả các 
cuộc đàm phán diễn ra giữa một bên là một người sử dụng lao động, một 
nhóm người sử dụng lao động hoặc một hay nhiều tổ chức của người sử 
dụng lao động với bên kia là một hoặc nhiều tổ chức của người lao động, 
nhằm mục đích--

		  (a). xác định các điều kiện lao động và các điều khoản việc làm; và/hoặc

		�  (b). quy định mối quan hệ giữa người sử dụng lao động và người lao động; 
và/hoặc

		�  (c). quy định mối quan hệ giữa người sử dụng lao động hoặc các tổ chức 
của họ với một tổ chức của người lao động hoặc các tổ chức của người lao 
động.

		�  Kết quả của quy trình thương lượng thường được gọi là thỏa ước lao động 
tập thể  (CBA) .

		�  › Xem thêm   Quyền tự do liên kết và bảo vệ quyền tổ chức, Đàm 
phán.
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Tranh chấp tập thể

		�  Sự bất đồng giữa một nhóm người lao động, thường là nhưng không nhất 
thiết được đại diện bởi một công đoàn với một người sử dụng lao động 
hoặc nhóm người sử dụng lao động về quyền lợi hiện tại hoặc  các lợi ích 
trong tương lai.

		  › Xem thêm Tranh chấp cá nhân.

Truyền thông

		�  Truyền tải thông tin từ bên này đến bên khác dưới hình thức ngôn ngữ, 
bao gồm cả văn bản và lời nói, hình ảnh, hoặc cử chỉ, nhằm tăng cường sự 
hiểu biết giữa họ.

		�  Truyền thông một chiều bao gồm việc truyền tải thông tin bởi một bên 
nhưng bên nhận thông tin không phản hồi, trả lời, hoặc có bất kỳ dấu hiệu 
nào khác thể hiện rằng họ đã hiểu thông điệp. 

		�  Truyền thông hai chiều là một quá trình tương tác khi cả người gửi và 
người nhận thông tin phản hồi ngôn từ, hình ảnh, hoặc cử chỉ của nhau để 
đảm bảo họ hiểu nhau.

Trọng tài bắt buộc

		�  Trường hợp mà trọng tài được áp đặt theo quy định của pháp luật hoặc 
theo quyết định của cơ quan chính phủ. Trọng tài bắt buộc cũng bao gồm 
những tình huống mà việc trọng tài được thực hiện theo đề nghị của một 
bên tranh chấp mà không có sự đồng ý của bên kia, hoặc do Chính phủ 
chủ động tiến hành .

		�  ›  Xem thêm Trọng tài tự nguyện.

Hòa giải bắt buộc

		�  Trường hợp mà luật pháp quy định các bên tranh chấp phải sử dụng dịch 
vụ hòa giải do Chính phủ cung cấp.

		�  Việc này được thực hiện tại các nước mà các quá trình đàm phán và 
thương lượng chưa phát triển mạnh, dẫn đến khả năng gặp bế tắc và sử 
dụng đến hành động công nghiệp. ‘Bắt buộc’ trong bối cảnh này có nghĩa 
là phải tham gia một cuộc họp hòa giải, nhưng vì bản chất của quá trình 
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hòa giải, có thể không bắt buộc phải đạt được hoặc thậm chí 
không cố gắng đạt được giải pháp để giải quyết vụ tranh chấp.

		  › Xem thêm Hòa giải tự nguyện.

Hòa giải

		�  Quá trình mà một bên thứ ba độc lập và khách quan hỗ trợ các bên tranh 
chấp đạt được một thỏa thuận mà hai bên đều chấp nhận được nhằm giải 
quyết tranh chấp của họ. 

		�  Hòa giải là sự mở rộng của quá trình thương lượng bằng việc khuyến 
khích các bên tranh chấp đạt được một sự đồng thuận nhưng không áp 
đặt một giải pháp cho tranh chấp của họ. Đôi khi hòa giải được xem là 
thương lượng có sự hỗ trợ. 

		�  Trong cuốn sách này, trung gian và hòa giải này được dùng để miêu tả quá 
trình giống nhau, dẫn đến việc sử dụng các thuật ngữ trung gian/hòa giải 
và người trung gian/hòa giải viên.

		�  › Xem thêm Trọng tài, Hỗ trợ, Hòa giải.

Hòa giải viên

	�	�  Một người độc lập và khách quan hỗ trợ các bên tranh chấp tìm ra một kết 
quả mà hai bên đều chấp nhận được. 

		�  Hòa giải viên hỗ trợ quá trình thương lượng nhưng không có vai trò quyết 
định. 

		�  Đôi khi thuật ngữ hòa giải viên thường được phân biệt với thuật ngữ 
người trung gian. Ví dụ, có thể phân biệt giữa hòa giải viên được Chính 
phủ bổ nhiệm và một người trung gian tư nhân, nhưng chức năng của họ 
như nhau. 

		�  Trong một số hệ thống pháp lý (như Hoa Kỳ) có sự phân biệt rõ ràng giữa 
trung gian và hòa giải viên. Người trung gian tương tác cùng với các bên 
tranh chấp nhằm hỗ trợ họ tìm ra một thỏa thuận mà hai bên đều chấp 
nhận được, hòa giải viên chỉ tổ chức các cuộc họp riêng với các bên tranh 
chấp và không để họ gặp nhau.
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Xung đột

		�  Tình trạng hoặc trường hợp xích mích, bất đồng, phản kháng, hoặc chống 
đối giữa một cá nhân người lao động với người sử dụng lao động của họ, 
giữa một nhóm người lao động như một công đoàn và người sử dụng lao 
động của họ, hoặc giữa một công đoàn hoặc các nhóm công đoàn với các 
nhóm người sử dụng lao động.

		  ›   Xem thêm Tranh chấp.

Đồng thuận

		  Quá trình các bên tranh chấp đạt được một thỏa thuận chung.

Hợp đồng lao động

		�  Thỏa thuận mà một người (người lao động) cam kết làm việc cho người 
khác (người sử dụng lao động) để nhận tiền công hoặc thù lao, theo điều 
kiện cụ thể.

		�  Hợp đồng lao động có thể bằng lời nói hoặc văn bản. Một bản hợp đồng 
bằng văn bản được ưu tiên hơn vì nó cung cấp thông tin được lưu trữ, có 
thể hỗ trợ trong việc phòng ngừa và giải quyết tranh chấp.

Phân biệt đối xử

		�  Thực hiện bất kỳ sự phân biệt, loại trừ hay ưu tiên, và các khía cạnh khác, 
trên cơ sở chủng tộc, màu da, giới tính, tôn giáo, quan điểm chính trị, 
nguồn gốc quốc gia hoặc nguồn gốc xã hội, có tác động làm mất đi hoặc 
làm giảm sự bình đẳng về cơ hội hoặc đối xử trong việc làm hoặc nghề 
nghiệp.

Tranh chấp

		�  Sự bất đồng và xung đột giữa hai hoặc nhiều bên liên quan đến một vấn 
đề về lợi ích chung.

		  ›  Xem thêm Xung đột.
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Chẩn đoán tranh chấp

		�  Quá trình mà các bên tranh chấp xác định triệu chứng xung đột và nguyên 
nhân gây ra tranh chấp để trang bị tốt hơn cho họ trong việc giải quyết 
tranh chấp phát sinh.

		�  Các triệu chứng cho thấy các dấu hiệu và cung cấp chứng cứ về việc tồn tại 
xung đột. Các dấu hiệu bao gồm những việc diễn ra rõ ràng, như ngừng việc 
và bế xưởng và những việc diễn ra ít rõ ràng như gia tăng tỷ lệ lao động thôi 
việc, gia tăng tỷ lệ nghỉ việc, gia tăng lãng phí nguyên liệu, hoặc phá hoại 
nơi làm việc .

Phòng ngừa tranh chấp

		�  Cơ chế và quy trình giúp giải quyết xung đột hoặc bất đồng liên quan đến 
những vấn đề về lợi ích chung bởi hành động của các bên liên quan. 

		�  Cơ chế giúp giải quyết các vấn đề một cách công bằng và nhanh chóng, 
từ đó loại trừ khả năng trở thành đối đầu lớn giữa các bên tranh chấp và vì 
vậy tránh khỏi quy trình tuyên bố và thông báo chính thức về tranh chấp.

Giải quyết tranh chấp

		�  Trường hợp mà tranh chấp kết thúc và đạt được thỏa thuận nhờ cách ứng 
xử đồng thuận của các bên tranh chấp thông qua hoặc không thông qua 
sự hỗ trợ của hòa giải viên từ bên thứ ba.

		�  Giải quyết tranh chấp cũng là quá trình hoặc các bước mà các bên tranh 
chấp thực hiện nhằm giải quyết sự khác biệt .

		  › Xem thêm Dàn xếp tranh chấp.

Dàn xếp tranh chấp

		�  Trường hợp mà tranh chấp kết thúc nhờ quyết định của bên thứ ba độc 
lập, ví dụ phán quyết hoặc quyết định của trọng tài viên. 

		�  Tranh chấp được dàn xếp nghĩa là một quyết định cuối cùng và ràng buộc 
được đưa ra nhưng quyết định này có thể không làm hài lòng các bên liên 
quan.

		  › Xem thêm Giải quyết tranh chấp.
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Người làm công/người lao động

		�  Thuật ngữ người làm công là một thuật ngữ pháp luật chỉ một người là 
bên tham gia mối quan hệ việc làm. Thuật ngữ người lao động là một 
thuật ngữ rộng hơn có thể áp dụng cho bất cứ người lao động nào (ví dụ 
lao động tự làm), dù người đó có phải là người làm công hay không.

		  ›  Xem thêm Người sử dụng lao động.

Người sử dụng lao động

		�  Một người hoặc tổ chức thuê một hoặc nhiều người khác (nhân viên) theo 
hợp đồng lao động trong đó tiền công hoặc tiền lương được trả cho công 
việc thực hiện .

		  ›   Xem thêm Người làm công/người lao động.

Tổ chức của người sử dụng lao động

		�  Tổ chức mà thành viên bao gồm các cá nhân người sử dụng lao động, các 
hiệp hội khác của người sử dụng lao động hoặc cả hai, được thành lập 
chủ yếu để bảo vệ và thúc đẩy những lợi ích tập thể của các thành viên, để 
tạo ra một mặt trận thống nhất trong quan hệ với các tổ chức và/hoặc đại 
diện của người lao động, cũng như để thương lượng và cung cấp các dịch 
vụ cho các thành viên về các vấn đề lao động .

		�  › Xem thêm Tự do liên kết và bảo vệ quyền tổ chức, Công đoàn.

Doanh nghiệp

		�  Một thực thể nơi các nguồn lực được sử dụng để sản xuất hàng hóa hoặc 
dịch vụ, hoạt động như một công ty đại chúng, có tài sản riêng, quan hệ 
nhân danh chính mình, hoặc đơn thuần là một thương nhân.

		�  Một doanh nghiệp có thể có nhiều cơ sở sản xuất kinh doanh và được gọi 
chung là doanh nghiệp đa cơ sở. 

		�  Một doanh nghiệp và một cơ sở sản xuất kinh doanh là một và giống 
nhau trong trường hợp của một doanh nghiệp có một cơ sở sản xuất kinh 
doanh.
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Cơ sở sản xuất kinh doanh

		�  Một thực thể mà hoạt động kinh doanh bao gồm việc sản xuất hàng hóa 
hoặc dịch vụ, hoặc là nơi các hoạt động công nghiệp được thực hiện tại 
một địa điểm duy nhất.

Hỗ  trợ

		�  Một khía cạnh của quá trình tiền hòa giải, trong đó một hòa giải viên độc 
lập và khách quan khuyến khích các bên tranh chấp nói chuyện, lắng 
nghe và hiểu thêm về quan điểm của nhau hơn trước khi họ bắt đầu 
thương lượng chính thức.

		  ›    Xem thêm Trọng tài, Trung gian, Hòa giải.

Tìm hiểu thực tế

		�  Quá trình mà bên thứ ba độc lập, khách quan xác định, phân tích, diễn giải 
dữ liệu liên quan đến tranh chấp (ví dụ liên quan đến khả năng tăng lương 
của một người sử dụng lao động) và đưa ra khuyến nghị cho các bên 
tranh chấp mà không có quyền quyết định và hoàn toàn trong vai trò của 
một chuyên gia.

		�  Mục đích cơ bản của hoạt động tìm hiểu thực tế là nhằm giảm bớt và có 
thể xóa bỏ các xung đột về vấn đề dữ liệu.

Tự do liên kết và bảo vệ quyền tổ chức

		�  Công ước số 87 của ILO (1948) đề cập đến quyền của người lao động và người 
sử dụng lao động, không có bất cứ sự phân biệt nào, được tự do tổ chức để 
bảo vệ và thúc đẩy cho lợi ích của họ. Người lao động và người sử dụng lao 
động, không có sự phân biệt nào, có quyền thành lập và gia nhập các tổ chức 
theo sự lựa chọn của chính mình nhằm bảo vệ và thúc đẩy cho lợi ích tương 
ứng của họ. Những tổ chức này có quyền xây dựng điều lệ và quy tắc riêng, 
có quyền bầu đại diện của mình một cách hoàn toàn tự do, có quyền tổ chức 
bộ máy, tiến hành các hoạt động, và xây dựng chương trình công tác. Các cơ 
quan nhà nước phải tránh can thiệp làm hạn chế quyền này hoặc cản trở việc 
thực hiện hợp pháp quyền này. Các tổ chức này không thể bị giải thể hoặc 
đình chỉ hoạt động bởi cơ quan hành chính.
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		�  Các tổ chức có quyền thành lập và tham gia các liên đoàn và tổng liên 
đoàn, các liên đoàn và các tổng liên đoàn cũng có các quyền và bảo đảm 
tương tự. Công ước số 87 cũng quy định quyền liên kết với các tổ chức 
quốc tế. Việc có hay không có tư cách pháp nhân của tất cả các tổ chức 
này không phải là điều kiện để có những hạn chế về các quyền và các bảo 
đảm. Trong khi thực hiện các quyền quy định trong công ước, người sử 
dụng lao động và người lao động và các tổ chức tương ứng của họ phải 
tôn trọng pháp luật quốc gia. Tuy nhiên, pháp luật quốc gia và cách thức 
mà pháp luật dó được áp dụng không được làm suy giảm những bảo đảm 
theo quy định của Công ước .

		�  ›  Xem thêm Thương lượng tập thể, Tổ chức của người sử dụng lao 
động, Công đoàn.

Thiện chí

		�  Thiện chí ngụ ý việc thực hiện mọi nỗ lực để đạt đến một thỏa thuận, tiến 
hành đàm phán thật và mang tính xây dựng, tránh sự trì hoãn phi lý, tuân 
thủ các thỏa thuận cuối cùng và áp dụng chúng với thiện chí.

Quản trị

		�  Quá trình xây dựng và thực hiện các quyết định phù hợp với các nguyên 
tắc được chấp nhận phổ quát bao gồm sự tham gia, tính minh bạch, kịp 
thời, công bằng, toàn diện, năng suất, hiệu quả, trách nhiệm và tuân thủ 
pháp quyền.

Quấy rối

		�  Quấy rối và áp lực tại nơi làm việc có thể diễn ra dưới các hành vi xúc 
phạm khác nhau. Đặc điểm của nó là sự tấn công tiêu cực liên tục về thể 
chất hay tâm lý đến một cá nhân hoặc nhóm người lao động, mà thường 
không thể đoán trước được, phi lý và không công bằng.

		  ›   Xem thêm Ngược đãi.

Tranh chấp cá nhân

		�  Bất đồng giữa một người lao động với người sử dụng lao động của mình, 
thường là về những quyền lợi hiện có. Tranh chấp cá nhân cũng có thể 
bao gồm những trường hợp một số người lao động có bất đồng với người 
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PHỤ LỤC A -  Bảng chú giải các thuật ngữ chính

sử dụng lao động của họ về vấn đề giống nhau nhưng mỗi 
người lao động hành động với tư cách cá nhân.

		  ›  Xem thêm Tranh chấp tập thể.

Quan hệ  lao động

		�  Quan hệ cá nhân và tập thể giữa người lao động và người sử dụng lao 
động tại nơi làm việc và phát sinh từ bối cảnh làm việc cũng như quan hệ 
giữa đại diện của người lao động và người sử dụng lao động ở cấp ngành 
và cấp quốc gia, và tương tác của họ với Nhà nước.

Cán bộ  quan hệ  lao động

		�  Nhân viên của cơ quan quản lý lao động tham gia vào việc phòng ngừa và 
giải quyết tranh chấp lao động và các vấn đề có liên quan.

		�  Thuật ngữ này cũng được sử dụng để miêu tả một người làm việc trong 
khu vực tư nhân có trách nhiệm về các vấn đề quan hệ lao động.

Ngành

		�  Một nhóm các doanh nghiệp hoặc người sử dụng lao động sản xuất 
sản phẩm hoặc dịch vụ tương tự như nhau, ví dụ như ngành ngân hàng, 
ngành khai khoáng hoặc ngành dệt may .

Tranh chấp về  lợi ích

		�  Bất đồng giữa người lao động và người sử dụng lao động của họ về 
những quyền và nghĩa vụ trong tương lai theo hợp đồng lao động. Những 
tranh chấp như vậy không dựa trên quyền lợi hiện có mà dựa trên mong 
muốn của một bên nhằm thiết lập những quyền lợi mới trong tương lai 
như mức lương cao hơn và các phúc lợi bổ sung.

		�  Tranh chấp về lợi ích thiên về việc thiết lập các quyền lợi mới và phát sinh khi 
thương lượng tập thể gặp bế tắc.

		  › Xem thêm Tranh chấp về quyền.

Kinh tế  phi chính thức

		�  Thuật ngữ kinh tế phi chính thức chỉ tất cả các hoạt động kinh tế – trong 
pháp luật và thực tiễn – không được bao phủ hoặc thiếu sự bao phủ 
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của các cơ chế chính thức. Khái niệm này tính đến sự đa dạng lớn của 
người lao động và các đơn vị kinh tế, trong nhiều khu vực khác nhau của 
nền kinh tế và trong bối cảnh nông thôn và thành thị đặc biệt dễ bị tổn 
thương và bất an; thiếu hụt trầm trọng việc làm bền vững và thường vẫn 
bị nghèo đói và có năng suất thấp; – kinh tế phi chính thức bao gồm lao 
động làm công ăn lương và lao động tự làm, lao động gia đình và những 
người đang chuyển từ tình trạng này sang tình trạng khác; – kinh tế phi 
chính thức bao gồm một số người tham gia vào các công việc bố trí linh 
hoạt mới và những người nằm ngoài rìa của doanh nghiệp chính hoặc ở 
bậc thấp nhất của chuỗi sản xuất. Lao động khu vực kinh tế phi chính thức 
thường không được tiếp cận hoặc tiếp cận hạn chế với các dịch vụ và quy 
trình giải quyết tranh chấp

Thương lượng dựa trên lợi ích

		�  Quy trình mà các bên tranh chấp ghi nhận nhu cầu và các vấn đề của bên 
kia và không sử dụng những quan điểm cố định như trong cách tiếp cận 
thương lượng truyền thống dựa trên mục đích.

		�  Đôi khi thương lượng kiểu này còn được gọi là thương lượng mà hai bên 
cùng có lợi để nhấn mạnh việc cả hai bên tranh chấp cùng tìm hiểu vấn đề.

		�  › Xem thêm Thương lượng hỗn hợp, Thương lượng dựa trên mục 
đích.

Điều tra

		�  Quá trình mà bên thứ ba độc lập nghiên cứu cụ thể và báo cáo về một nội 
dung hoặc vấn đề.

		�  Quy trình này có thể được sử dụng để cung cấp thông tin như một phần 
của quy trình khiếu nại, đặc biệt trong các trường hợp tranh chấp về các 
vấn đề phân biệt đối xử, quấy rối, lao động dôi dư.

Cùng giải quyết vấn đề

		�  Trường hợp mà các bên tranh chấp đồng ý không đối đầu và giải quyết 
vấn đề một cách có tổ chức và có hệ thống, thường với sự hỗ trợ của bên 
thứ ba trung lập.

		�  Cách tiếp cận này tái tập trung vào vấn đề tranh chấp hơn là vấn đề người 
tham gia.
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PHỤ LỤC A -  Bảng chú giải các thuật ngữ chính

Nghiên cứu chung

		�  Trường hợp mà người sử dụng lao động và công đoàn đồng ý cùng 
nghiên cứu về một nội dung hoặc vấn đề thay vì thực hiện những nghiên 
cứu riêng biệt về cùng một vấn đề. Nghiên cứu có thể được tiến hành bởi 
một bên thứ ba nhưng trên cơ sở điều khoản tham chiếu và cơ chế được 
cả hai bên đồng ý.

Quản lý lao động

		�  Công ước số 150 của ILO định nghĩa quản lý lao động là “những hoạt động 
quản lý của nhà nước trong lĩnh vực chính sách lao động quốc gia.”

		�  Những chức năng nhiệm vụ chính của quản lý lao động bao gồm thanh 
tra lao động (bao gồm cả thanh tra về an toàn vệ sinh lao động), quan hệ 
lao động, dịch vụ việc làm, các khía cạnh của đào tạo nghề, nghiên cứu và 
thông tin về lao động.

		�  Những hoạt động này diễn ra trong hệ thống quản lý lao động bao gồm 
các bộ và cơ quan của chính phủ, các cơ quan cấp vùng và cấp huyện, các 
cơ quan điều phối và tham vấn, các cơ quan do pháp luật quy định và các 
cơ quan khác của Nhà nước.

		�  Một ủy ban giải quyết tranh chấp độc lập, là cơ quan được thành lập theo 
pháp luật, vì vậy là một phần của hệ thống quản lý lao động.

Cán bộ lao động

		�  Một nhân viên của hệ thống quản lý lao động có thể đảm nhiệm các chức 
năng về thanh tra lao động, quan hệ lao động hoặc dịch vụ việc làm.

Bế  xưởng

		�  Sự ngừng việc mà người sử dụng lao động ngăn không cho người lao 
động làm việc bằng cách đóng cửa doanh nghiệp.

		�  Bế xưởng được thực hiện để bắt buộc người lao động phải chấp nhận các 
điều khoản và điều kiện của người sử dụng lao động hoặc tuân thủ yêu 
sách của người sử dụng lao động.

		  ›   Xem thêm Đình công.
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Trung gian

		�  Trong hầu hết các hệ thống pháp lý, thuật ngữ này đồng nghĩa với thuật 
ngữ hòa giải. Tuy nhiên, có một số khía cạnh mang tính học thuật về trung 
gian tập trung vào những cách tiếp cận khác nhau về quy trình mà không 
làm thay đổi định hướng cơ bản của quy trình và đều không có vai trò 
quyết định.

		�  Trung gian hỗ trợ chỉ tập trung vào quy trình mà không đưa ra gợi ý hoặc 
giải pháp cho các bên tranh chấp.

		�  Trung gian đánh giá đưa ra đề xuất và khuyến nghị cho các bên tranh chấp 
nhưng theo đặc điểm của quy trình không mang tính ràng buộc.

		�  Trung gian biến hóa có sự tham gia của hòa giải viên giúp đỡ các bên 
nhận ra những nhu cầu, lợi ích, quan điểm và giá trị chung nhưng vẫn 
không áp đặt bất kỳ giải pháp nào cho vụ việc tranh chấp.

		�  ›  Xem thêm Trọng tài, Trung gian, Hỗ trợ.

Giám sát
		�  Một phần được công nhận của quy trình quản lý trong đó hiệu quả làm 

việc của cá nhân, phòng, ban hoặc toàn bộ tổ chức được so sánh thường 
xuyên với các tiêu chuẩn và chỉ tiêu khách quan.

		  ›    Xem thêm Trọng tài, Trung gian, Hỗ trợ.

Đàm phán

		�  Quy trình mà hai hoặc nhiều bên có lợi ích chung và lợi ích mâu thuẫn 
ngồi lại để nói chuyện và lắng nghe nhằm đạt được thỏa thuận mà hai 
bên đều chấp nhận được.

		  › Xem thêm Thương lượng tập thể.

Thương lượng dựa trên mục tiêu
		�  Quá trình thương lượng mà các bên sử dụng một mục tiêu hoặc những 

mục tiêu cố định và đã được xác định từ trước trong thương lượng mà họ 
không sẵn sàng thay đổi hoặc nhượng bộ.

		�  Thường thì các bên giữ vai trò đối lập trong đó mỗi bên cố gắng để đạt được 
kết quả thắng/thua.

		�  › Xem thêm Thương lượng hỗn hợp, Thương lượng dựa trên lợi ích.
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PHỤ LỤC A -  Bảng chú giải các thuật ngữ chính

Công nhận bên có quyền thương lượng

		�  Sự chấp nhận của một người sử dụng lao động cho phép một công đoàn 
(bên có quyền thương lượng) đàm phám các thỏa thuận về điều khoản và 
điều kiện việc làm thay mặt cho một nhóm người lao động cụ thể được 
gọi là “đơn vị thương lượng” 

		�  Việc công nhận có thể là thỏa thuận tự nguyện giữa người sử dụng lao 
động và công đoàn . Theo cách khác, việc công nhận có thể do pháp luật 
quy định, thường là yêu cầu công đoàn cung cấp bằng chứng rằng họ đại 
diện một số lượng tối thiểu hoặc phần trăm tối thiểu người lao động tại nơi 
làm việc.

		�  Đôi khi, một công đoàn có thể dành được độc quyền thương lượng với 
người sử dụng lao động. Ngoài ra, người sử dụng lao động có thể công 
nhận nhiều hơn một công đoàn để thương lượng.

		�  Việc công nhận một bên có thẩm quyền thương lượng được sử dụng chủ 
yếu ở một số nước theo hệ thống án lệ.

Tranh chấp về quyền

		�  Bất đồng giữa một hoặc nhiều người lao động và người sử dụng lao động 
của họ về việc vi phạm một quyền lợi đã được quy định trong pháp luật, 
trong thỏa ước lao động tập thể hoặc trong hợp đồng lao động.

		  Tranh chấp này còn được gọi là tranh chấp pháp lý

		  Những tranh chấp như vậy có thể mang tính cá nhân hoặc tập thể.

		  › Xem thêm Tranh chấp về lợi ích.

Đối thoại xã hội

		�  Đối thoại xã hội là thuật ngữ miêu tả sự tham gia của người lao động, 
người sử dụng lao động và chính phủ trong quá trình hoạch định các vấn 
đề về việc làm và những vấn đề tại nơi làm việc. Đối thoại xã hội bao gồm 
tất cả các thể loại đàm phán, tham vấn hoặc chia sẻ thông tin giữa các đại 
diện chính phủ, người sử dụng lao động và người lao động hoặc giữa đại 
diện của người sử dụng lao động và người lao động về những vấn đề hai 
bên cùng quan tâm liên quan đến chính sách kinh tế và xã hội. Đối thoại 
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xã hội có thể diễn ra ở nhiều cấp độ khác nhau và với nhiều hình thức khác 
nhau, tùy thuộc vào điều kiện quốc gia.

		�  Đối thoại xã hội vừa là công cụ để đạt được phát triển kinh tế và xã hội vừa 
là một mục tiêu vì đối thoại xã hội giúp mọi người có tiếng nói và tham 
gia vào xã hội cũng như nơi làm việc của họ. Đối thoại xã hội có thể diễn ra 
giữa hai bên giữa người lao động và người sử dụng lao động (mà ILO gọi 
là đối tác xã hội) hoặc giữa ba bên, bao gồm cả chính phủ.

		�  › Xem thêm Thương lượng tập thể, các tổ chức của người sử 
dụng lao động,  tự do liên kết và bảo vệ quyền tổ chức, Công đoàn .

Đối tác xã hội

		�  Đại diện của người lao động và người sử dụng lao động và các tổ chức 
tương ứng của họ.

Đình công

		�  Ngừng việc tập thể tạm thời hoặc dừng làm việc bởi một nhóm người lao 
động của một cơ sở sản xuất kinh doanh hoặc nhiều cơ sở sản xuất kinh 
doanh để bày tỏ mối quan ngại hoặc để thúc đẩy các yêu sách về điều 
kiện làm việc (tiền lương, thời giờ làm việc, thời gian làm việc), an ninh việc 
làm, v.v..

		�  Đình công có thể diễn ra toàn phần khi tất cả các công việc dừng lại hoặc 
một phần ví dụ khi người lao động từ chối làm thêm giờ.

		  ›   Xem thêm Bế xưởng.

Công đoàn

		�  Một tổ chức của người lao động/nhân viên liên kết lại để đạt được những 
mục tiêu chung liên quan đến việc bảo vệ và cải thiện điều khoản và điều 
kiện việc làm.

		�  Một số công đoàn là các hiệp hội của người lao động trong cùng nhóm 
nghề (ví dụ: các y tá). Một số công đoàn là hiệp hội của người lao động 
làm các nghề và công việc khác nhau nhưng trong cùng một ngành ví dụ 
như lao động trong ngành giao thông, lao động trong ngành nhà hàng 
khách sạn, lao động trong ngành xây dựng.
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PHỤ LỤC A -  Bảng chú giải các thuật ngữ chính

		�  Các công đoàn có thể liên kết với các công đoàn khác để thành 
lập các liên đoàn và các hội đồng quốc gia.

		�  › Xem thêm  Tự do liên kết và bảo vệ quyền tổ chức, tổ chức của người sử 
dụng lao động.

Cơ chế ba bên

		�  Cơ chế ba bên là nguyên tắc nền tảng và là giá trị cơ bản của ILO,   là trọng 
tâm trong công việc của tổ chức. Cơ chế ba bên có thể được định nghĩa là 
“sự tương tác giữa chính phủ, người sử dụng lao động và người lao động 
(thông qua các đại diện của họ) là những đối tác bình đẳng và độc lập để 
tìm kiếm giải pháp cho các vấn đề chung” .

		  › Xem thêm Cơ chế hai bên, Đối thoại xã hội.

Trọng tài tự  nguyện

		�  Trường hợp mà trọng tài chỉ được tiến hành khi có sự đồng ý của các bên 
tranh chấp.

		  › Xem thêm Trọng tài bắt buộc.

Hòa giải tự  nguyện

		�  Trường hợp mà các bên tranh chấp được tự do quyết định liệu có sử dụng 
dịch vụ hòa giải hay không.

		�  Hòa giải tự nguyện cũng bao gồm những trường hợp các bên tranh chấp 
đồng ý sử dụng một hòa giải viên là bên thứ ba từ khu vực tư nhân thay vì 
sử dụng bộ máy hòa giải do Chính phủ thành lập.

		  ›   Xem thêm Hòa giải bắt buộc.

Hợp tác tại nơi làm việc

		�  Cơ chế và quy trình diễn ra trong phạm vi một doanh nghiệp nơi mà 
người lao động hoặc đại diện của họ tương tác với đại diện của ban quản 
lý để giải quyết những vấn đề hai bên cùng quan tâm.

		�  Đây là một quy trình hai bên mặc dù các bên thứ ba trung lập có thể đóng 
vai trò thúc đẩy và hỗ trợ.

		�  Ngoài việc chia sẻ thông tin, những hình thức hợp tác chung phổ biến 
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PHỤ LỤC B - Các tiêu chuẩn lao động quốc tế có liên quan

nhất là thông qua tham vấn để tư vấn cho ban quan lý, và thông 
qua thương lượng để đạt được một thỏa thuận mang tính ràng buộc.

PHỤ LỤC B
Các tiêu chuẩn lao động quốc tế có liên quan

Các công ước

Công ước về Quyền tự do liên kết và bảo vệ quyền tổ chức, 1948 (Số 87)

Công ước về Quyền tổ chức và thương lượng tập thể, 1949 (Số 98)

Công ước về Đại diện của người lao động, 1971 (Số 135) 

Công ước về Hệ thống quản lý lao động, 1958 (Số 150)

Công ước về Quan hệ lao động (Dịch vụ công), 1978 (Số 151)

Công ước về Thương lượng tập thể, 1981 (Số 154)

Công ước về Chấm dứt việc làm, 1982 (Số 158)

Các khuyến nghị

Khuyến nghị về Hòa giải và trọng tài tự nguyện, 1951 (Số 92)

Khuyến nghị về Hợp tác tại cấp cơ sở sản xuất kinh doanh, 1952 (Số 94)

Khuyến nghị về Tham vấn (Cấp ngành và cấp quốc gia), 1960 (Số 113)

Khuyến nghị về Truyền thông trong Cơ sở sản xuất kinh doanh, 1967 (Số 129)  

Khuyến nghị về Giải quyết khiếu nại, 1967 (Số 130)

Khuyến nghị về Hệ thống quản lý lao động, 1978 (Số 158)

Khuyến nghị về Quan hệ Lao động (Dịch vụ công), 1978 (Số 159)

Khuyến nghị về Thương lượng tập thể, 1981 (Số 163)
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phỤ LỤC C - Bộ quy tắc hành vi/ ứng xử nghề nghiệp

PHỤ LỤC C
Bộ quy tắc hành vi/ứng xử nghề nghiệp

Hợp chủng quốc Hoa Kỳ - Cơ quan Trung gian, Hòa giải và Trọng tài Liên bang

Bộ quy tắc nghề nghiệp của HÒA GIẢI VIÊN LAO ĐỘNG

Lời giới thiệu

Công việc hòa giải là một nghề có bổn phận và trách nhiệm đạo đức. Những 
người làm công việc hòa giải phải nỗ lực thực hiện các nguyên tắc về thương 
lượng tập thể tự do và trách nhiệm. Họ phải nhận thức được rằng bổn phận và 
nghĩa vụ của họ liên quan đến các bên tham gia thương lượng tập thể, các hòa 
giải viên khác, các cơ quan quản lý công tác hòa giải, và công chúng .

Các cơ quan cấp liên bang, tiểu bang và thành phố có những nhiệm vụ và trách nhiệm 
theo luật định khác nhau. Tuy nhiên Bộ quy tắc này không nhằm xác định hoặc điều 
chỉnh bất kỳ nhiệm vụ và  trách nhiệm nào trong số này và cũng không nhằm xác định 
khi nào và trong những tình huống nào hòa giải viên từ nhiều cơ quan nên tham gia. 
Đúng hơn, Bộ quy tắc cá nhân này liên quan đến ứng xử của cá nhân hòa giải viên.

Quy tắc này nhằm thiết lập những nguyên tắc áp dụng cho tất cả hòa giải viên 
chuyên nghiệp làm việc cho các cơ quan cấp thành phố, tiểu bang hoặc liên bang, 
và những hòa giải viên tư nhân được các bên sử dụng.

Trách nhiệm của Hòa giải viên với các bên

Trách nhiệm chính trong giải quyết tranh chấp lao động phụ thuộc vào chính các 
bên tranh chấp. Hòa giải viên nên luôn luôn nhận thức rằng thỏa thuận đạt được 
trong thương lượng tập thể mang tính tự nguyện giữa các bên. Hòa giải viên có 
trách nhiệm hỗ trợ các bên tìm ra cách giải quyết .
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Nên đạt được thỏa thuận thông qua thương lượng tập thể mà không cần sự trợ 
giúp của hòa giải viên. Tuy nhiên, chính sách nhà nước và pháp luật công nhận 
hòa giải là hình thức tham gia phù hợp của chính phủ trong những trường hợp 
cần thiết. Có hay không và khi nào hòa giải viên cần tiến hành hòa giải thường 
chịu ảnh hưởng bởi mong muốn của các bên. Nên hạn chế sự can thiệp do hòa 
giải viên tự đề xuất trừ những trường hợp đặc biệt.

Các hòa giải viên không được cho rằng vai trò của họ là chỉ là để giữ hòa bình tại bàn 
thương lượng. Vai trò của họ là trở thành một nguồn lực mà các bên có thể học hỏi và 
nếu phù hợp, họ được chuẩn bị để cung cấp cho cả hai bên những đề xuất về thủ tục 
và nội dung và các phương án thay thế để hỗ trợ các bên đàm phán thành công.

Vì hòa giải cơ bản là một quá trình tự nguyện, việc chấp nhận của các bên rằng 
hòa giải viên là một người liêm chính, khách quan, và công bằng là điều vô cùng 
cần thiết để hòa giải viên thực hiện tốt  nhiệm vụ của mình. Cách thức hòa giải 
viên thực hiện nhiệm vụ và trách nhiệm nghề nghiệp sẽ đo lường mức độ hữu ích 
của một hòa giải viên. Nhân phẩm của họ cũng như các đặc điểm về trí tuệ, tình 
cảm, xã hội và kỹ thuật sẽ được thể hiện qua cách ứng xử của hòa giải viên, cách 
giao tiếp bằng lời nói và bằng văn bản của họ với các bên, với các hòa giải viên 
khác, và công chúng.

Trách nhiệm của hòa giải viên với các hòa giải viên khác

Hòa giải viên không tham gia vào bất kỳ tranh chấp nào đang được hòa giải bởi 
một hòa giải viên hoặc nhiều hòa giải viên khác mà không trao đổi với người hoặc 
những người đang tiến hành công việc hòa giải. Hòa giải viên không can thiệp vào 
tranh chấp chỉ vì hòa giải viên khác có thể cũng tham gia. Ngược lại, không được 
cho rằng việc thiếu sự tham gia hòa giải của một hòa giải viên là tín hiệu cho thấy 
cần có sự tham gia của một hòa giải viên khác.

Trong những trường hợp có nhiều hơn một hòa giải viên đang tham gia vào một 
vụ việc cụ thể, mỗi hòa giải viên có trách nhiệm thông báo cho những hòa giải  
viên khác về tiến triển quan trọng vì nỗ lực hợp tác và nên đối xử lịch thiệp với  
đồng nghiệp.

CÁC HỆ THỐNG PHÒNG NGỪA VÀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP LAO  ĐỘNG - Hướng dẫn để cải thiện hiệu quả hoạt động



Chương 10

24121
241phỤ LỤC C - Bộ quy tắc hành vi/ ứng xử nghề nghiệp

Hòa giải viên nên cẩn thận tránh thể hiện bất đồng và chỉ trích các đồng nghiệp của 
họ. Cuộc thảo luận về những quan điểm và hành động mà hòa giải viên nên thực hiện 
trong các trường hợp cụ thể chỉ nên được tiến hành giữa các hòa giải viên.

Trách nhiệm của hòa giải viên với cơ quan của họ và nghề nghiệp 
của họ

Cơ quan chịu trách nhiệm hỗ trợ hòa giải cho các bên tham gia thương lượng tập 
thể là một phần của chính phủ. Do đó, hòa giải viên phải nhận thức rằng họ là 
một phần của chính phủ. Hòa giải viên phải luôn nhớ rằng họ và công việc của họ 
không chỉ bị đánh giá trên cơ sở cá nhân mà họ còn bị đánh giá với tư cách là đại 
diện của cơ quan họ. Do đó, bất kỳ hành vi sai trái hoặc hạn chế về công việc nào 
sẽ phản ánh không chỉ về cá nhân hòa giải viên mà còn về cơ quan của họ, và như 
vậy sẽ làm tổn hại hiệu quả của cơ quan, các cơ quan chính phủ khác, và việc chấp 
nhận quy trình hòa giải .

Hòa giải viên không được sử dụng chức vụ của họ vì mục đích hoặc lợi ích cá nhân, 
không được tham gia vào công việc, hoặc doanh nghiệp có xung đột với công việc 
hòa giải của họ, không được phép nhận bất kỳ khoản tiền hoặc đồ vật có giá trị 
nào vì việc thực hiện nhiệm vụ của họ - ngoài tiền lương thông thường - hoặc có 
nghĩa vụ với bất kỳ bên nào mà có thể gây trở ngại cho việc thực hiện nhiệm vụ 
của họ một cách khách quan.

Trách nhiệm của hòa giải viên với công chúng

Bản chất của thương lượng tập thể là một quá trình riêng tư, tự nguyện. 

Mục đích chính của hòa giải là hỗ trợ các bên đạt được thỏa thuận. Hỗ trợ như 
vậy không bãi bỏ quyền tiếp cận chế tài về kinh tế và pháp luật của các bên. Tuy 
nhiên, quá trình hòa giải có thể bao gồm trách nhiệm bảo vệ lợi ích công cộng  khi 
một tranh chấp cụ thể được giải quyết, chấm dứt ngừng việc và hoạt động bình 
thường được khôi phục. Tuy nhiên, cần hiểu rằng hòa giải viên không quy định 
hoặc kiểm soát bất kỳ nội dung nào của thỏa ước lao động tập thể .
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Hòa giải viên phải nhận thức được việc cần rút khỏi đàm phán nếu các bên có ý 
định sử dụng sự hiện diện của họ ngầm định chế tài của chính phủ đối với thỏa 
thuận trái với chính sách nhà nước.

Phải thừa nhận rằng tranh chấp lao động được giải quyết tại bàn thương lượng, 
tuy nhiên, hòa giải viên có thể tiết lộ thông tin phù hợp trên cơ sở xem xét (1) 
mong muốn của các bên, (2) liệu thông tin này sẽ hỗ trợ hay cản trở việc giải quyết 
tranh chấp, và (3) nhu cầu thông tin đến công chúng. 

Hòa giải viên không được sử dụng việc công khai thông tin để tăng cường vị thế 
của của họ hoặc của cơ quan. Trong trường hợp hai hoặc nhiều hòa giải viên đang 
hòa giải một cuộc tranh chấp, thông tin đến công chúng cần được xử lý thông qua 
một thủ tục có sự đồng ý của các bên.

Trách nhiệm của hòa giải viên với quy trình hòa giải

Thương lượng tập thể là một thiết chế được thành lập trong đời sống kinh tế của 
chúng ta. Công việc hòa giải đòi hỏi phát triển các phương án thay thế mà các bên 
tự nguyện chấp nhận như một cơ sở để giải quyết vấn đề của họ. Việc gây sức ép 
không phù hợp làm tổn hại hành động tự nguyện của các bên không nên là một 
phần của hòa giải. 

Vì vị thế, kinh nghiệm và năng lực của hòa giải viên tạo ra trọng lượng cho đề xuất 
và kiến nghị của họ, hòa giải viên phải đánh giá cẩn thận tác động của những đề 
xuất và kiến nghị của họ và nhận đầy đủ trách nhiệm cho sự trung thực và công 
sức của họ .

Hòa giải viên có trách nhiệm tiếp tục nghiên cứu quan hệ lao động và các kỹ thuật 
giải quyết xung đột để cải thiện kỹ năng và nâng cao năng lực của họ .

Đề xuất của cá nhân hòa giải viên hoặc cơ quan cho các bên, ngụ ý rằng việc chuyển 
giao một trường hợp từ một “diễn đàn” hòa giải này đến diễn đàn hòa giải khác sẽ 
mang lại kết quả tốt hơn, là không chuyên nghiệp và phải bị lên án .

Thông tin bí mật mà hòa giải viên có được không được tiết lộ cho người khác vì 
bất kỳ mục đích nào hoặc trong một thủ tục pháp lý hoặc được sử dụng trực tiếp 
hoặc gián tiếp vì lợi ích hoặc lợi nhuận cá nhân của hòa giải viên.
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Quan điểm thương lượng, đề xuất hoặc gợi ý đưa ra cho hòa giải viên một cách 
bí mật trong quá trình thương lượng chỉ nhằm mục đích cung cấp thông tin và 
không được tiết lộ cho bên khác mà không có sự cho phép trước tiên từ bên hoặc 
người đưa cho họ thông tin đó.
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Nam Phi - Ủy ban Trung gian, Hòa giải và Trọng tài  
Bộ quy tắc ửng xử dành cho Ủy viên

Bộ quy tắc được xây dựng theo  Mục 117 của Đạo luật Quan hệ lao động số 66 
năm 1995.

1. 	 MỤC ĐÍCH

Mục đích của Bộ quy tắc:

	 1 .1    �hỗ trợ trong việc duy trì danh tiếng của các quy trình trung gian, hòa 
giải và trọng tài và đặc biệt là văn phòng của Ủy ban Trung gian, Hòa 
giải và trọng tài (CCMA) .

	 1 .2   �cung cấp hướng dẫn cho tất cả các ủy viên về các vấn đề ứng xử 
chuyên nghiệp và thực hành nói chung .

2.  	 PHẨM CHẤT CHUNG CỦA ỦY VIÊN

Để cho quá trình trung gian, hòa giải và trọng tài được xem là công bằng, công tâm 
và đạt được sự tin tưởng của công chúng, ủy viên có trách nhiệm: bằng sự trung 
thực, khách quan, tích cực và độc lập với các áp lực bên ngoài trong khi thực hiện 
chức năng theo luật định của họ;

	 2 .2    � hành xử một cách công bằng với tất cả các bên và không bị lung lay 
bởi lo ngại bị chỉ trích hoặc lợi ích của bản thân;

	 2 .3    �không nài xin chức vụ cho bản thân.  Tuy nhiên, điều này không ngăn 
ủy viên khỏi việc tự nguyện phục vụ trong bất kỳ vị trí nào;

	 2 .4    �chấp nhận nhiệm vụ chỉ khi họ tin rằng họ có thể thực hiện quy trình 
một cách nhanh chóng và có năng lực để thực hiện nhiệm vụ;

	 2 .5   �tránh tham gia vào bất kỳ quan hệ tài chính, kinh doanh hoặc xã hội 
có khả năng ảnh hưởng đến tính khách quan của họ hay có thể tạo 
ra suy nghĩ thiên vị hoặc thành kiến;

	 2 .6   �không ảnh hưởng đến cán bộ hoặc nhân viên của CCMA bằng 
phương thức không phù hợp bao gồm quà tặng hoặc các ưu đãi 
khác.
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3. 	 XUNG ĐỘT VỀ LỢI ÍCH VÀ TIẾT LỘ

	 3 .1 �Ủy viên phải công khai bất cứ lợi ích hoặc quan hệ gì có thể ảnh 
hưởng đến tính khách quan của họ hoặc có thể tạo ra suy nghĩ 
thiên vị. Trách nhiệm công khai thuộc về ủy viên.

	 3 .2 �Ủy viên được bổ nhiệm để can thiệp vào bất kỳ vụ việc nào, trước 
khi nhận nhiệm vụ, phải công khai trực tiếp với CCMA hoặc thông 
qua các cá nhân được ủy quyền của họ:

	 3 .2 .1  �bất kỳ lợi ích trực tiếp hoặc gián tiếp về tài chính hoặc cá nhân 
trong vụ việc;

	 3 .2 .2  �bất kỳ quan hệ tài chính, kinh doanh, nghề nghiệp, gia đình 
hoặc xã hội hiện tại hay quá khứ có khả năng làm ảnh hưởng 
đến tính khách quan hoặc có thể dẫn đến suy nghĩ không 
khách quan hay thiên vị;

	 3 .2 .3  �nếu các ủy viên không biết về các trường hợp phải công khai 
trước khi nhận nhiệm vụ thì việc công khai phải được thực hiện 
khi các ủy viên biết điều đó. Việc công khai trong trường hợp 
này có thể được thực hiện trong quy trình trọng tài, bao gồm 
các nhân chứng là người có thể có quan hệ với ủy viên;

	 3 .2 .4  �sau khi công bố, các ủy viên công bố có thể tiếp tục thực hiện 
nhiệm vụ nếu cả hai bên mong muốn như vậy nhưng nên rút 
lui nếu họ tin là có tồn tại xung đột lợi ích mà không phụ thuộc 
vào quan điểm của các bên;5

	 3 .2 .5  �trong trường hợp không có sự đồng thuận về việc liệu các ủy 
viên có nên rút lui hay không, các ủy viên không nên rút lui 
trong các trường hợp sau:

  £ �nếu các điều khoản tham chiếu quy định về thủ tục phải tuân thủ khi xác 
định những thách thức với các ủy viên thì những quy trình đó phải được 
tuân thủ;
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£ �  nếu các ủy viên sau khi xem xét cẩn thận vấn đề, quyết định rằng lý do gây 
ra thách thức là không đáng kể và họ vẫn có thể hành động một cách khách 
quan và công bằng, và việc rút lui sẽ gây ra chậm trễ bất hợp lý hoặc có thể 
trái với công lý cuối cùng. 

4. 	 THỰC HIỆN PHÂN XỬ

	 4 .1	� Uỷ viên phải tiến hành quy trình một cách công bằng, mẫn cán và 
không thiên vị.

	 4 .2	� Ủy viên không được liên lạc tùy tiện với bất kỳ bên nào hoặc đại 
diện của họ trong khi giải quyết vấn đề mà không có sự hiện diện 
hoặc đồng ý của bên kia .

	 4 .3	� Ủy viên phải cư xử kiên nhẫn và lịch thiệp với các các bên và đại 
diện của họ hoặc nhân chứng và phải khuyến khích tất cả các thành 
viên tham gia phiên phân xử hành động tương tự như vậy .

	 4 .4	� Các ủy viên làm trọng tài phải tôn trọng thỏa thuận của các bên đối 
với việc sử dụng thu âm bằng máy.

	 4 .5	 � xem xét liệu có tiến hành một phiên phân xử tạm thời không, 
trọng tài viên phải xem xét các điều kiện pháp lý, hợp đồng và 
các điều kiện phù hợp khác .

	 4 .6	� Trước khi tiến hành một phiên phân xử tạm thời, một ủy viên 
phải đảm bảo rằng một bên từ chối hoặc không dự phiên phân 
xử đã được thông báo đầy đủ về thời gian, địa điểm và mục đích 
của phiên phân xử.ƠNG 10

	 4 .7�   �Trong trường hợp có nhiều hơn một ủy viên hoạt động như một 
trung gian, hòa giải viên hoặc trọng tài viên, ủy viên nên tạo cơ hội 
cho nhau để tham gia vào phiên phân xử.

	 4 .8	� Uỷ viên không được ủy nhiệm cho người khác nhiệm vụ can 
thiệp vào bất kỳ vấn đề nào mà không báo trước và có sự đồng ý 
của CCMA .
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5. 	 HẬU PHÂN XỬ

	 5 .1	� Uỷ viên không được tiết lộ phán quyết dự kiến cho một trong hai 
bên trước khi phán quyết này được thông báo cùng lúc đến cả  
hai bên.

	 5 .2	� Phán quyết của ủy viên phải chính xác, chắc chắn và càng xúc 
tích càng tốt .

	 5 .3	� Không được phép làm rõ hoặc diễn giải phán quyết mà không 
có sự đồng ý của cả hai bên .

	 5 .4	� Thỏa thuận cho phép hoặc yêu cầu phải làm rõ hoặc diễn giải 
phán quyết, các ủy viên sẽ tạo cơ hội lắng nghe mỗi bên.

6. 	 BẢO MẬT

Thông tin được cung cấp cho các ủy viên một cách bí mật bởi một bên trong 
quá trình hòa giải, phải được giữ kín bởi các ủy viên và không được tiết lộ cho 
bên khác hoặc cho bên thứ ba trừ khi được sự đồng ý công khai thông tin.

7. 	 QUYỀN HẠN

	 7 .1	� Uỷ viên phải tuân thủ nghiêm ngặt cả giới hạn và nội dung trong 
phạm vi một thỏa thuận hoặc pháp luật mà họ phục vụ .

	 7 .2	� Việc các bên giải quyết trực tiếp một số hoặc tất cả vấn đề trong 
một vụ việc, ở bất kỳ giai đoạn nào, phải được công nhận bởi ủy 
viên vì họ không còn phải đảm nhiệm vấn đề đó nữa.

8. 	 HÒA GIẢI BỞI ỦY VIÊN LÀM TRỌNG TÀI VIÊN

Uỷ viên làm trọng tài viên có thể đề nghị các bên là họ nên hòa giải nếu họ cho 
rằng hòa giải thích hợp. Uỷ viên không nên theo đuổi vụ việc nếu các bên không 
đồng ý .
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9. 	� DỰA VÀO PHÁN QUYẾT CỦA TRỌNG TÀI VIÊN KHÁC VÀ NGHIÊN CỨU 
ĐỘC LẬP

Ủy viên đưa ra các phán quyết mang tính tư vấn hoặc ràng buộc có thể phải 
tham chiếu đến phán quyết của trọng tài khác, các vụ việc đã được quyết định 
trước đó hoặc nghiên cứu độc lập, nhưng phải có trách nhiệm đầy đủ và hoàn 
chỉnh trong mỗi vấn đề mà quyết định được đưa ra.

10. 	 TRÁNH TRÌ HOÃN

	 10 .1	� Ủy viên có trách nhiệm lập kế hoạch lịch trình làm việc của họ 
để đảm bảo rằng họ hoàn thành các cam kết với CCMA đúng 
thời gian.

	 10 .2	Uỷ viên nên hợp tác với các bên và CCMA để tránh sự chậm trễ .

	 10 .3	�Sau khi hoàn thành phiên phân xử, các ủy viên phải tuân thủ quy 
định thời gian đưa ra phán quyết.

11. 	 LỆ PHÍ VÀ CHI PHÍ

	 11 .1	�Các ủy viên làm việc bán thời gian phải tuân thủ quy định về phí của 
CCMA và không được tham gia vào bất kỳ thỏa thuận nào với các 
bên liên quan đến lệ phí .ƯƠ

	 11 .2	�Các ủy viên phải giữ hồ sơ đầy đủ để hỗ trợ việc tính phí dịch vụ 
và chi phí và phải báo cáo kịp thời cho CCMA.

12. 	 NĂNG LỰC

	 12 .1	�Ủy viên phải từ chối nhiệm vụ, rút lui hoặc yêu cầu hỗ trợ kỹ 
thuật khi họ quyết định rằng một vấn đề vượt quá năng lực của 
họ.

	 12 .2	�Ủy viên làm hòa giải viên phải hiểu những nội dung làm nên một 
phần của tranh chấp khi cố gắng hỗ trợ các bên giải quyết tranh 
chấp đó. Về việc này, ủy viên nên dành thời gian khi bắt đầu 
quy trình để đảm bảo rằng họ hiểu được quan điểm, nhu cầu và 
mong đợi của các bên .
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13.	  CƠ SỞ CỦA QUY TRÌNH TRỌNG TÀI

Ủy viên làm trọng tài viên cần xác định khi bắt đầu vụ việc xem quy trình có diễn 
ra trên cơ sở “không có định kiến” và phải đảm bảo các thỏa thuận của các bên 
trong vấn đề này.
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