MUON PHUONG

TRUE DESTINATION 64-66 Thang Long, Phuong 4, Quan Téan Binh,
Thanh ph6é H6 Chi Minh
Dién thoai: (028) 62968551

S— A CONG TY CO PHAN CHUYEN PHAT NHANH
Z Express

CONG BO

QUY PINH VE MUC GIOI HAN TRACH NHIEM BOI THUONG THIET HAI TRONG
TRUONG HQP PHAT SINH THIET HAI, QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI
CUA KHACH HANG, THOI HAN GIAI QUYET KHIEU NAI

. Quy trinh giai quyét khiéu nai

1. Tiép nhéan khiéu nai

- Khdch hang c6 thé lwa chon cdc hinh thirc khiéu nai sau:

- Goi dién dén so dién thoai:

- Tai H6 Chi Minh: 02862968551

- Tai Ha N¢i: 0976 966 886

- Tai Béc Ninh: 0225 2882222

- Téai Hai Phong: 0222 3663636

- Tai Khanh Hoa: 0777 620 702

- Tai Binh Dinh: 0983 012 125

- Tai Pa Ning: 0905 046 048

- Dén truc tiép dia chi:

- Tai Hd Chi Minh: 64-66 Thiang Long, Phuong 4, Quan T4an Binh, Thanh phé H6 Chi Minh

- Tai Ha Noi: S6 33 Phd Nguyén Ngoc Dodn, Phudong Quang Trung, Quin Dong Pa, Ha Noi.

- Tai Bic Ninh: Khu dat méi gidn dan, Thon Pai Son, X4 Hoan Son, Huyén Tién Du, Tinh
Bic Ninh

- Tai Hai Phong: 231B Lé Thanh Tong, Phuong May To, Quan Ngb Quyén, Thanh Phd Hai
Phong

- Tai Khanh Hoa: Lo STH 22.04 Puong s6 29, Khu d6 thi Lé Hong Phong I, Phuong Phudc
Hai, Thanh phé Nha Trang, Tinh Khanh Hoa

- Tai Binh Dinh: S6 277/39 Au Co, Phuong Bui Thi Xuan, Thanh phé Quy Nhon, Tinh Binh
Pinh

- Tai Pa Ning: 144 Ly Nhan Tong, Phuong Khué Trung, Quan Cam L¢, Thanh phd Da Néng

- Giki don khiéu nai bang vin bin dén dia chi:

- Tai H6 Chi Minh: 64-66 Thang Long, Phuong 4, Quéan Tan Binh, Thanh phé Ho Chi Minh

- Tai Ha Noi: S6 33 Phd Nguyén Ngoc Dodn, Phudng Quang Trung, Quan Péng Da, Ha Noi.

- Tai Bic Ninh: Khu dit méi gian dan, Thon Pai Son, Xa Hoan Son, Huyén Tién Du, Tinh

Bic Ninh
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- Tai Hai Phong: 231B Lé Thanh Tong, Phuong May To, Quan Ngb Quyén, Thanh Phd Hai
Phong
- Tai Khanh Hoa: L6 STH 22.04 Puong s 29, Khu d6 thi Lé Hong Phong I, Phudng Phudc
Hai, Thanh ph6 Nha Trang, Tinh Khanh Hoa
- Tai Binh Pinh: S6 277/39 Au Co, Phuong Bui Thi Xuén, Thanh phé Quy Nhon, Tinh Binh
Dinh
- TaiPa Ning: 144 Ly Nhan Tong, Phuong Khué Trung, Quan Cam Lé&, Thanh ph Pa Ning
- Giki khiéu nai bing thw dién tir theo dia chi mail: support@azexpress.com.vn
+ Cong ty s& cap phiéu tiép nhan khiéu nai ngay sau khi nhan duoc khiéu nai cua nguoi str dung
dich vy. Phiéu tiép nhan khiéu nai c6 thé dugc thuc hién duéi hinh thirc vin ban hogc thu dién
t0r va phai thé hién rd noi dung khiéu nai ciia nguoi khiéu nai, yéu cau giai quyét khiéu nai.
+ Truong hop khong tiép nhan khiéu nai, trong thoi han khong qua ndm (05) ngay lam viéc ké
tir ngay nhan dugc khiéu nai, cong ty c6 van ban thong bao cho nguoi khiéu nai biét va néu rd 1y
do tir chi tiép nhan khiéu nai.
2. Xir Iy khiéu nai: Nhan vién buu cuc sau khi nhan duoc don khiéu nai tir khach hang s& tién
hanh xac minh thong tin dé 1am rd ndi dung khiéu nai, 1ap béo cdo giai quyét khiéu nai trinh
giam dbc phé duyét va giai quyét khiéu nai.
- Cong ty ¢ trach nhiém thong bao bang vin ban cho nguoi khiéu nai vé két qua giai quyét
khiéu nai
- Trong trudng hop khiéu nai dugc giai quyét ngay khi khach hang truc tiép dén khiéu nai va dat
duoc thoa thuin cua hai bén, cong ty khong can phai cip phiéu tiép nhin khiéu nai, nhung phai
1ap bién ban két qua giai quyét va luu vao hd so
- HO so khiéu nai cta khach hang s€ duoc Iuu trir tai cac diém buu cuc gém ¢6: Pon khiéu nai,
phiéu tiép nhan khiéu nai, cac tai liéu ching minh ndi dung khiéu nai, cic bién ban lam viéc
giita cac bén, cac bao céo giai quyét khiéu nai, vin ban thong bao két qua giai quyét khiéu nai.
- Truong hop khiéu nai lién quan dén ca 2 diém cung ung dich vu céc diém dich vu sé lién hé va
phéi hop xur ly khiéu nai cua nguoi st dung dich vu.
3. Phan hdi dén khach hang:
+ Cong ty s& giai quyét khiéu nai trong thoi han duoc cong ty quy dinh va thong béo cho bén
khiéu nai biét; truong hop qua thoi han quy dinh ma bén khiéu nai khong nhan duogc thong bao
tra 101 hodc khong dong v voi két qua giai quyét khiéu nai ciia cong ty thi c6 quyén yéu cau giai
quyét tranh chép.
+ Néu c6 tranh chép, hai bén can phai tich cuc giai quyét trén co sé thuong lwong, hoa giai va
ghi nhan bang bién ban. Trong truong hop cc bén khong tu giai quyét dugce, moi tranh chéap sé
duoc giai quyét tai Toa 4n nhan dan cap c6 thim quyén.
I1. Thoi hiéu khiéu nai:
- D6i d6i voi khiéu nai vé viéc mit buu giri, chuyén phat buu gui cham so véi thoi gian toan
trinh d4 cong bd, thoi hiéu khiéu nai 1a: 06 thang ké tir ngay két thuc thoi gian toan trinh;
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- Béi v6i khiéu nai vé viée buu guri bi suy suyén, hu hong, vé gid cudce va cac ndi dung khac c6
lién quan tryc tiép dén buu giri, thoi hiéu khiéu nai 1a: 01 thang ké tir ngay buu giri duoc phat
cho nguoi nhan.

I11. Thoi han giai quyét khiéu nai:

02 thang ké tir ngdy nhan duoc khiéu nai bang vin ban;

IV. Thoi han gidi quyét bdi thuong:

30 ngay ké tir ngay cac bén 1ap van ban xac dinh trach nhiém bdi thudng thiét hai.

V. Mikc boi thuwong thiét hai

1. Cham so voi chi ti€u toan trinh

Hoan lai cude da thu doi véi buu guai/vat gui bi sy ¢o (trir cude cac dich vu cong thém da su

dung).

2. Buu gtri bi mét hodc hu hai hoan toan

a) Déi voi thu tir, tai liéu, buu pham khong str dung dich vu khai gia:

. Khach hang cung cap dugc chimg tir chirng minh gia tri hang héa: bdi thuong 50% gia

tri thiét hai nhung t6i da khong qua 20 triéu dong/buu guri.

. Khach hang khong cung cip dugc ching tir chirng minh gia tri hang héa: bdi thudng
thiét hai bang 4 (bon) lan cude da thu khi chap nhan.

b) Buu giri ¢6 st dung dich vu khai gia: Boi thuong tdi da 100% gia tri khai gia, nhung
khong vuot qua 20 triéu ddng/buu guri.

C) Buu gui st dung dich vu COD: Boi thuong tdi da 100% s6 tién thu ho khong bao gdm
loi nhuén nhung khong qué 20 triéu déng/buu guri. (d6i véi Khach hang ¢ cung cap day du hoa
don tai chinh c6 gid trj phap 1y, chimg tir lién quan dén buu giri bi su cb).

d) Boi thudng theo thoa thuan riéng bang vin ban gitra AZ Express va khach hang khi nhan
gtri (néu cb).

3. Truong hop vat gui bi hu hai hoac méat mat mot phﬁn

a) Boi thuong theo ty 1€ suy suyén, hu hong dugc xac dinh dya trén co s¢ thiét hai thuc té
va muc thi¢t hai dugc tinh theo gid thi truong vdi vat phém, hang hoéa cung loai tai dia diém,
thoi diém ma vat phém, hang hoa dé dugc gui, nhung khong cao hon mue gidi han trach nhiém
bdi thuong thiét hai toan bo ddi voi buu gui.

Gia tri boi thuong = Ty 1é % khdi lwong bi mat hodc bi hu hong hoic bi trao dbi x Mirc boi
thuong.

(Trong do: Ti 1€ % khéi luong buu guri bi mat, hu hdng, trdo d6i duoc xéac dinh can cit vao bién
béan 1ap cd xac nhan cua nguoi giri hoac ngudi nhan).

b) Mirc bdi thuong: Can ctr vao gi tri bdi thudng trong trudng hop buu giri bi mat hodc hu
hai hoan toan.

C) Boi thudng theo thoa thuan riéng bang van ban gitra AZ Express va khach hang khi nhan
giri (néu co).

» Ghi cha:



- AZ Express khong bdi thuong cac buu giri ngudi nhan da kiém tra va ky nhan.
- Trudng hop bi hu hong mot hay nhiéu san phim trong cting buu giri nhung cac san pham
la riéng 1€, doc 1ap v6i nhau thi mirc boi thuong dugce xac dinh theo gia tri san phém, khong bbi

thuong ca buu gui.

Hé Chi Minh, ngdy  thang ndm 2023
PAI DIEN THEO PHAP LUAT
CUA DOANH NGHIEP
Chii tich hdi ddng quan tri

NGUYEN TRONG LIEN



