CONG TY TNHH DICH VU LOGISTICS BAO VAN
Téng 18A, tdba MD complex, 68 Nguyén Co Thach, Cau Dién,Nam Tir Liém, Ha Nai
Pién thoai: 0902290055

CONG BO
QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI, THOT HAN KHIEU NAI, MUC BOIL
THUONG THIET HAI

I. Quy trinh gidi quyét khiéu nai

1. Tiép nhén khiéu nai

- S6 dién thoai tiép nhén khiéu nai:
v Tai Ha Noi: 0902290055
v Tai Hb Chi Minh: 0906090055

Email tiep nhin khiéu nai: info@baovan.com.vn
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Khiéu nai trwe tiép tai tru sé ciia Céng ty hoiic khiéu nai bi”mg vin ban dén dia chi:
v Tai Ha Noi: Tang 18A, tda MDcomplex, 68 Nguydn Co Thach, Cau Dién, Nam Tur
Liém, Ha Noi
v Tai H6 Chi Minh: 938 Quéc 1§ 1A, Phuong Linh Trung, TP Thu e, Thanh phd Hb
Chi Minh

- Cong ty s& cdp phiéu tiép nhan khiéu nai ngay sau khi nhan dugc khidu nai ctia nguoi sir
dung dich vu trong thi han khong qua nam (05) ngay lam viée. Phiéu tiép nhan khiéu nai

¢6 thé duoce thuce hién dudi hinh thie van ban hoidc thu dién tir va phai thé hién r5 ndi dung

khiéu nai ctia nguoi khiéu nai, yéu cau giai quyét khiéu nai.

- Trudng hop khong tiép nhan khiéu nai, trong thoi han khong qua nam (05) ngay lam viée
ké tir ngay nhéan duoc khiéu nai, cong ty c6 van ban théng béo cho ngudi khiéu nai biét va
néu rd 1y do tir chéi tiép nhan khiéu nai.
v Truong hop khéch hang khidu nai tai truc tiép tai tru so cong ty: BO phan cham soc
khéch hang s& yéu cu khach hang khai ndi dung khiéu nai vao phiéu tiép nhan, phiéu
tiép nhén khiéu nai s& duoc luu gift tai bd phan chiam séc khach hang.
v' Trudng hop khach hang khiéu nai qua dién thoai: B6 phan cham séc khach hang s&
ghi chép lai thong tin khiéu nai cua khach hang vao phiéu tiép nhan khiéu nai, va luu

trit tai bd phdn cham séc khach hang.



4.

v" Trudng hop khach hang khiéu nai bang thu dién tir: B6 phan chim soc khach hang sé
luu thu dén cta khach trong hom thu dién tir cia cong ty dong thoi in ra ban gidy dé
luru tai b phén chidm soc khach hang.

v Trudmg hop khéch hang khiéu nai bang vian ban giri v& dia chi ctia cong ty: Bo phéan
cham séc khach hang s& luu vin ban khiéu nai ctia khéch hang tai bo phan cham séc

khach hang.

. Gidi quyét khiéu nai:

Thoi han giai quyét khiéu nai chdm nhét 14 hai (02) thang ké tir ngay nhan dugc khiéu nai
ctia khach hang. Trong thoi han nay cong ty s& giri vin ban giai quyét khiéu nai vé dia chi
do khach hang cung cip

Cong ty s& giai quyét khiéu nai trong thoi han duge cong ty quy dinh va thong bdo két qua
giai quyét khiéu nai cho bén khiéu nai biét.

Trudmg hop khiéu nai duoc giai quyét ngay khi nguoi str dung dich vu truc tiép dén khiéu
nai va dat duoc thoa thudn cua hai bén, cong ty khong cip phiéu tiép nhan khiéu nai,
nhung s& 1ap bién ban két qua giai quyét va luu vao hd so.

Truong hgp qua thoi han quy dinh ma bén khiéu nai khong nhéan duge thong bdo tra loi
hoic khéng ddng v voi két qua giai quyét khidu nai ctia cong ty thi c6 quyén yéu cAu giai
quyét tranh chip.

Néu ¢6 tranh chép, hai bén cin phai tich cuc giai quyét trén co s& thuong luong, hoa giai
va ghi nhan bang bién ban. Trong truomg hop céc bén khong tu giai quyét duge, moi tranh
chip s& dugc giai quyét tai Toa 4n nhén dén clp c6 thim quyén.

w5 A A .
Luwu trit ho so khieu nai:

+ Hb so khiéu nai cua timg khach hang s& duoc luu trit tai bd phén chdm séc khach hang gém

c6: Don khiéu nai, phiéu tiép nhan khiéu nai, cac tai liéu chimg minh n¢i dung khicu nai, cac

bién ban lam viée giita cac bén, cdc bao cdo giai quyét khi€u nai, vin ban thong bao bdo ket

qué giai quyét khiu nai.

I1. Thoi hiéu khiéu nai

DP&i voi khiéu nai vé viée mét buu g, chuyén phat buu guri chdm so v6i thoi gian toan
trinh dé cong bd: 06 thang ké tir ngay két thic thoi gian toan trinh;

Déi v6i khiéu nai vé viée buu giri bi suy suyén, hu hong, vé gia cude va cac ndi dung khac
¢6 lién quan truc tiép dén buu g, thoi han khiéu nai 1a: 01 thang ké tir ngay buu giri dugc
phat cho ngudi nhan.

Thoi han giai quyét khiéu nai: 02 thdng ké tir ngay nhén duge khiéu nai;

I11. Trach nhiém bdi thwong thiét hai

Trudng hop do cong ty cung tmg dich vu buu chinh khéng dam bao thoi gian toan trinh da

cong bd va nguoi st dung dich vu buu chinh ¢6 chimg tir ching minh viéc khong dam bao
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thoi gian toan trinh d6: Cong ty s& hoan tra cudc cta dich vu da sir dung cho nguoi su

dung dich vu buu chinh;

Trudng hop Buu giri bi mét, hur hong hodc trdo dbi toan bo: Cong ty s& dén bu 4 14n cudc
(d4 bao gdm hoan tra lai cude dich vu dd str dung) cta dich vu di st dung cho nguoi st
dung dich vu buu chinh.

Péi véi Buu gri bi maét, hur hong hodc trdo ddi mot phan, mic bdi thuomg duge xac dinh
dua trén co s& thiét hai thuc té duoc tinh theo gid thi truomg d6i voi buu g tai thoi diém
ma buu giri d6 duge chip nhan, nhung khéng cao hon mirc gisi han tréch nhiém boi
thuong thiét hai toan by dbi véi dich vu do.

Thoi han giai quyét boi thudong: 30 ngay ké tir ngay céc bén ldp vin ban xéac dinh trach

nhiém bdi thuong thiét hai.

Hé N§i, ngay_A-thangd nam 2023
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