CONG TY CPLIEN KET TM QUOCTE  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
NEWDAYS Poc 1ap — Tw do — Hanh phic

Ha Ngi, ngay 20 thdang 07 nam 2013

QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI
VA BOI THUONG THIET HAI

(Ban hanh kem theo Quyé't’d-inh 56 01 KN-QD/NDC ngay 15 thang 07 nam 2013 cua
Tong gidam doc Cong ty CP lién ket TM Quoc té Newdays)
- Can ct tinh hinh t6 chirc hoat dong kinh doanh va t6 chirc lao dong trong doanh nghiép.
Sau khi trao d6i thong nhét v6i Ban lanh dao, Téng Gidm dbc ban hanh quy trinh giai quyét khiéu nai nhu
sau:
3 CHUONG I
NHUNG QUY DPINH CHUNG
Piéu 1. Muc dich.

Quy dinh quy trinh thong nhét dé dam bao céc khiéu nai lién quan dén don hang dwoc giai quyét
mot cach hi¢u qua.

Piéu 2. Pham vi ap dung:
Thu tuc nay dugc ap dung ddi voi cdc khiéu nai nhan duoc tir bén khiéu nai khi don hang xay ra:
That lac, mat mat, hu hong, cham tré gy ra ton that (bén khi€u nai phai ching minh dugc ton

thét)

Dieu 3. Cac tir viet tat va cha giai.

. Pon hang La hang hod, tai liéu va buu pham.

. Bén cung trng La Cong ty CP Lién két TM Quéc té Newdays

dich vu (Bén cung tng dich vu)

= Bén khiéu nai La khach hang st dung dich vu.




) _ CHUONGIL ' ’
QUY TRINH KHIEU NAI VA GIAI QUYET KHIEU NAI

Diéu 4: Hinh thirc khiéu nai.

1.
2.
3.

Khiéu nai qua dién thoai.
Khiéu nai truc tiép tai di€ém giao dich cua bén cung tng dich vu.
Khi€u nai bang van ban hodc bang thu dién tir.

Diéu 5: Tiép nhan khiéu nai.

1.

Khi bén cung ung dich vu nhan dugc yéu cau khiéu nai cua bén khiéu nai thi phai cép phiéu
tiép nhén khiéu nai (claim form). Phiéu tiép nhén khiéu nai dugc thuc hién dudi hinh thic vin
ban hodc qua thu dién tir va phai thé hién ro ndi dung ctua bén khiéu nai yeu ciu can giai quyét
khiéu nai.

Bén khiéu nai phai 12 ngudi truc tiép sir dung dich vu ciia bén cung ng dich vu ma khong
thong qua bén thir ba.

Sau 01 (mot) ngay ddi voi dich vu Quéc té va trong nudc tinh tir thoi gian tdi da phai hoan
thanh dich vu tuong Gmg theo tuyén phét, khu vuc phét da dugc thé hién trén bang cudc hodc
duoc dinh kém theo bang cudc

Diéu 6: Thoi gian phan hdi khiéu nai.

1.

2.

Trong vong hai (02) ngay dbi vé6i khiéu nai dich vu chuyén phat trong nuéc cho khu vyc trung
tAm c4c tinh, thanh phd. Tinh tir ngay xdc nhan tiép nhan khiéu nai.

Trong vong hai (03) ngay dbi véi khiéu nai dich vu chuyén phat trong nuéc cho khu vuc
huyén, xa, vung xa cua céc tinh, thanh phé. Tinh tr ngay xac nhan tiép nhan khiéu nai.

Trong vong (05) ngay dbi v6i khiéu nai dich vu quc té, tinh tir ngay x4c nhan tiép nhan khiéu
nai.

Diéu 7: Thoi han tdi da giai quyét khiéu nai.

1.

2.

Trong vong ba muoi (30) ngay ké tir khi hoan thanh tuong tng voi myc 1, muc 2, myc 3 cua
diéu 6 dbi voi trudng hop khiéu nai don hang bi thét lac, mat mat, hu hong.

Trong vong muoi lam (15) ngay ké tir khi hoan thanh tuong mg voi myc 1, myc 2, muc 3 cua
diéu 6 d6i voi truong hop khiéu nai don hang bi chdm tré so vdi thoi gian toan trinh tuyen cua
bén cung tmg dich vy, khiéu nai vé gi4 cudc va cdc ndi dung khiéu nai khac lién quan dén don
hang.

Piéu 8: Tw choi khiéu nai.

Cic khiéu nai sau s& bi tir chdi phan hoi va tir chdi giai quyét. Viéc tir chdi phai duge thong béo
bang van ban hoac thu di¢n tu:

1.

el

Khong phai 14 ngudi truc tiép st dung dich vu cta bén cung tmg dich vu dbi v6i ndi dung yéu
cau khiéu nai.

Bang chung lién quan den khiéu nai khong thé hién o va ddy du ndi dung.

Bén khiéu nai khdéng c¢6 s6 phiéu (sd van don) ciia don hang guri.

Sau ba muoi (30) ngay ké tir ngay don hang giri dugc chp nhan.
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v ~ CHUONGIL ‘
GIAI QUYET KHIEU NAI VA BOI THUONG

Piéu 9: Giai quyét khiéu nai.

1. Hai bén ciing thong qua hinh thtic thoa thuan va thuong luong dé c6 hudng giai quyét tranh
gdy ton thit cho ca hai bén.

2. Khi hai bén khéng thng nhét duwgc hinh thic tai muc 1 diéu 9 thi bat budc phai tuan tha theo
quy trinh khiéu nai nay dé ¢am bao quyén hop phdp cho ca hai bén.

Piéu 10: Mirc bdi thuong thiét hai.

1. Boi thuong toan bd gid tri don hang bi thiét hai khi:

1.1 Bén khiéu nai da tham gia s dung dich vu khai gid cua bén cung ung dich vu danh cho don
hang gui..

1.2 Pon hang bi mdt mdt, bi that lac trong qud trinh vdn chuyén do 16i ciia bén cung ing dich vu.

2. Boi thuong t6i da 20% gid tr1 thi truong cua don hang 1a hang hod thong thuong (Khong phai
hang dé v&, dé duy suyén, hang nhay cam...) c¢6 thiét hai khi:

2.1 Khi don hang vdn chuyén bi hw héng mot phan hodc bi thiéu hut ma bén khiéu nai khong tham
gia st dung dich vu khai gid cho don hang.

2.2 Tai muc 2, muc 3 diéu 11 ciia Quy trinh gidi quyét khiéu nai va boi thuong thiét hai nay.

Piéu 11: Bdi thuong.

Tién bdi thudng dugc tra bang déng Viét Nam.

Bén khiéu nai duoc boi thuong dira trén gid tri don hang duoc chap nhan khiéu nai tuy theo
mirc boi thuong tuong ung vdi timg dich vy,

3. Qua thoi han tbi da giai quyét khiéu nai twong Gmg quy dinh tai diéu 7 khi don hang c6 gid tri
bdi thudng ma bén cung tmg dich vu van chua c6 két luan dleu tra thi phai tién hanh bdi
thudng cho bén khiéu nai theo muc quy dinh cua diéu 10 vé mirc bdi thudng thiét hai.

o=

Piéu 12: Thu hoi boi thwong.

1. Pdi v6i don hang bi thét lac, mat mat sau thoi han t6i da giai quyét khiéu lai ma tim thdy tra
cho bén khiéu nai.

2. Phat hién do 15i cuia ngudi duoc nhan don hang & dia chi dén.

Xéc minh c6 bang chimg ching minh gia trj thuc té don hang thap hon gi4 tri ndi dung khiéu
nai dya trén gid thi truong.

Piéu 13: Khong ¢6 trach nhiém boi thwong.

f—

Do thién tai, thi€n nhi€n hodc tai nan... ma con nguoi khong luong trude duoc.

2. Do bén khiéu nai khong yéu cau ciing nhu khong thuc hién theo hudng dan cia bén cung mg
dich vu nhu: Bao hiém, bao quan, déng kién, déng géi an toan khi giri hang dé bi v&, d& bi suy
suyén...

3. Bi co quan chtc triach ¢6 tham quyén tam giit, thu gii...

4. Cham tré, thit lac, mat mét...do 15i ctia bén khiéu nai hodc ddi tdc ciia bén khiéu nai.
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o ~_ CHUONGIV. '
THAM QUYEN GIAI QUYET VA THONG TIN TIEP NHAN

Diéu 14: Tham quyén xit Iy, gidi quyét khiéu nai.

Truong hop Thim quyén xir Iy khiéu nai
= Tiép nhan khiéu nai Trung tam giao dich tai dia phuong
= Xir Iy khiéu nai Trudng céc b phan lién quan dén don hang c6 khiéu

nai tir khi duoc chép nhan cua dich vu.

= Nhan bdo cdo, phé duyét | Téng Gidm dbc, nguoi duoc Téng Gidm dbc uy quyén.
két qua giai quyét khiéu nai

_ CHUONGV
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 15: Quy trinh nay duoc niém yét tai Bang Thong bdo ciia Cong ty va tai noi 1am viéc cia timg
bo phan.

Dieu 16: Cong bo trén website:www.newdaysexpress.com

CONG TY CP LIEN KET THUONG MAI QUOC TE NEWDAYS
TONG GIAM POC

D ky
LUONG ANH TRUNG



