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QUY PINH VE TRACH NHIEM BOI THUONG THIET HAI VA
VAN DE GIAI QUYET KHIEU NAI

I. Nguyén tic boi thuwong thi¢t hai

1. Viéc bdi thuong thiét hai trong truong hop buu gui bi mat, hu hong hoac bi trao doi
toan by duoc xac dinh theo murc gidi han trach nhiém boi thuong thiét hai toan bo ddi vai
dich vu do6.

2. Viéc boi thuong thiét hai trong truong hop buu gui bi mét, hu hoéng hoac trao d6i mot
ph?ln duoc xac dinh trén co s& thiét hai thuc té, nhung khong cao hon mirc gidi han trach
nhiém boi thuong thi¢t hai toan bd ddi véi dich vu do, trur truong hop cac bén co thoa
thuan khac.

3. Tién boi thuong thi¢t hai la déng Viét Nam, viéc chi tra dugc thuc hién mot lan, trur
truong hop cac bén co thoa thudn khac.

4. Khong bdi thuong thiét hai gian tiép hodc ngudn loi khong thu duoc do viée cung tmg
dich vu buu chinh khong bao dam chat luwong dich vu buu chinh ma doanh nghiép da cong
bo.

5. Mirc boi thuong thiét hai dugc quy dinh nhu sau:

5.1. Truong hop buu guri bi mét, hu hoéng hodc bi trdo ddi toan bo:

— Péi véi dich vu buu chinh quc t& dugc van chuyén biang dudng hang khong: 09
SDR/kg (duoc tinh theo ting nac khdi lugng 500 gram, phéan 1é duge tinh bang 500
gram) nhung khong thap hon 30 SDR/buu guri, cong vdi hoan tra lai cudc cua dich
vu da st dung;

— Dbi voi dich vu buu chinh quéc té duge van chuyén bang phuong thic khac: 05
SDR/kg (duoc tinh theo timg nac khdi lwong 500 gram, phan 1¢ duoc tinh bang 500
gram), cong voi hoan tra lai cudce cua dich vu da st dung.

5.2.Truong hop buu gui mat, hu hong, trao doi mot phﬁn: Mtc bdi thuong thiét hai dugc
xé4c dinh trén co s& thiét hai thuc té, nhung khéng cao hon muc boi thuong thiét hai toan
bo dbi véi dich vu d6, hodc do cac bén thoa thuan.

5.3.Truong hop khong dam bao thoi gian toan trinh nhu di cam két va nguoi sir dung dich



vu ¢6 ching ¢t chimg minh viéc khong dam bao thdi gian toan trinh d6, Cong ty ¢d phan
buu chinh Pai Quan c6 trach nhi¢m hoan tra lai cude cua dich vy da st dung cho nguoi
su dung dich vu.

IL. Trach nhiém bdi thwong thiét hai cia Cong ty c6 phan bwu chinh Pai Quan

1. Cong ty co trach nhi€m boi thuong thi€t hai cho nguoi st dung dich vu buu chinh khi
khong bao dam chét lugng dich vu buu chinh ma doanh nghiép di céng bd hoic vi pham
hop ddng di giao két, trir truong hop quy dinh tai khoan 4 muc nay.

2. Trudng hgp mot phan thiét hai xay ra do nguoi sir dung dich vu buu chinh vi pham hop
ddng da giao két thi doanh nghiép dugc mién trach nhiém boi thuong thiét hai twong tng
vo1 mue d6 thiét hai do nguoi st dung dich vu buu chinh gay ra. Thoi han boi thuong
thiét hai khong qua 30 ngay ké tir ngdy cac bén lap van ban xac dinh trach nhiém bdi
thuong thi¢t hai.

3. Tién bdi thuong thi¢t hai duoc tra cho nguoi sir dung dich vu buu chinh, trir truong hop
c6 thoa thuan khac gitra doanh nghi€p cung ting dich vu buu chinh va nguoi st dung dich
vu buu chinh; truong hop buu giri bi hu hong, mat mot phan ma nguoi nhan dong ¥ nhan
phan con lai thi tién boi thuong thiét hai dugc tra cho ngudi nhén.

4. Trir truong hop cic bén c6 thoa thuan khac, Cong ty ¢d phan buu chinh Pai Quén
khong phai boi thuong thiét hai trong cac trudong hop sau day:

a. Buu giri dd dugc phat va ngudi nhan khong c6 ¥ kién khi nhan buu gui;

b. Khach hang khong cung cip day du cac thong tin (hodc sai thong tin), gidy to can thiét
phuc vu cho viéc van chuyén, phat buu gui 1a nguyén nhan dan ti cac thiét hai nhu hang
hoa dé 1au bi hong, bi phat vi pham, bi tich thu hang hod, phat cham chi ti€u toan trinh
buu giri di dwoc Cong ty ¢d phan buu chinh Pai Quan .

c. Bi co quan Nha nudc c6 thim quyén tich thu hodc tiéu huy do ndi dung bén trong vi
pham céac quy dinh cAm giri ctia Phép luét;

d. Thiét hai xay ra hoan toan do 13i vi pham hop ddng ctia ngudi str dung dich vu buu
chinh hodc do dac tinh ty nhién, khuyét tat vn co cua vat chira trong buu guri;

e. Ngudi str dung dich vu buu chinh khéng ¢6 ching tir xac nhan viéc giri buu pham, buu
kién;

f. Nhitng trudong hop bat kha khang (thién tai, chién tranh ... ) va cac truong hop khac
theo quy dinh cta phép luat.

g. Buu giri khong phét duoc do 16i ctia nguoi sir dung dich vu buu chinh hodc ngudi nhan
ttr chéi nhan;

h. Ngudi sir dung dich vu buu chinh khéng thyc hién dang cac quy dinh vé khiéu nai, giai



quyét tranh chap theo quy dinh ctia Cong ty va phap luat Buu chinh.
i. Céc truong hop bat kha khang theo quy dinh ctia phép luét.
IIL. Giai quyét khiéu nai
1. Thoi han giai quyét khiéu nai
a. Ca nhan, td chuc st dung dich vu buu chinh c6 quyén khiéu nai dé bao vé quyén va loi
ich hop phép cua minh.
b. Viéc khiéu nai phai dugc 1ap thanh van ban. Thoi hiéu khiéu nai duoc quy dinh nhu
sau:
— 06 thang, ké tir ngay két thiic thoi gian toan trinh ctia buu giri d6i v6i khiéu nai vé
viéc mét buu gui, chuyén phat buu giri chim so v6i thoi gian toan trinh da cong bd;
truong hop doanh nghiép khong cong bd thoi gian toan trinh thi thoi hiéu nay dugc
tinh tir ngay sau ngay buu giri d6 dugc chip nhén;
— 01 thang, ké tir ngdy buu giri duoc phat cho nguoi nhan d6i véi khiéu nai vé viéc
buu giri bi suy suyén, hu hong, vé gia cudc va cac ndi dung khac cé lién quan truc
tiép dén buu giri.
c. Thoi han giai quyét khiéu nai: Khong qua ba (03) thang ddi v6i dich vu buu chinh qudc
té ké tir ngay nhan dugc khiéu nai bang vin ban. Trudng hop viéc khiéu nai khong duoc
thuc hién trong thoi hiéu quy dinh tai muc nay thi viéc yéu cau giai quyét tranh chip
khong co6 gia tri.
2. Quy trinh giai quyét, xir Iy khiéu nai.
a. Tiép nhén khiéu nai
Cac dia chi tiép nhén khiéu nai:
- Dia chi try s& chinh cong ty: 117/128/3 Nguyén Hitu Canh, Phuong 22, Quan Binh
Thanh, Thanh phé Hd Chi Minh, Viét Nam (lam viéc véi bd phan Cham soc khach hang).
- Dia chi chi nhanh tai Ha Noi: Tﬁng 3, 4 S6 13L6 4E duong Trung Yén 10A, Phuong
Yén Hoa, Quan Cau Gidy, Thanh ph Ha Noi, Viét Nam.
- Pia chi chi nhanh tai Ninh Binh: Ngd 288, duong Ly Nhan Tong, phd Pong Phong,
Phuong Nam Binh, Thanh phé Ninh Binh, Tinh Ninh Binh, Viét Nam.
- Dia chi tai Buc: Erzbergstrabe 128 — 139/halle 18 Raum 641, 10365 Berlin.
- Pia chi tai Trung Quéc: S6 1310, toa Q1, A2, A3, khu cong nghiép Tri Coc Gia Hoa, sb
877, duong Hoi Kim, phd Pong Thing, quan Vil Hoa, thanh phd Truong Sa

Truong hop khong c6 diéu kién dén cac dja diém trén dé khiéu nai, khach hang c6
thé giri thu khiéu nai kém theo cac chimg tir hda don chimg minh viéc khiéu nai 13 ¢6 cin

¢ qua dudng chuyén phat nhanh. Phong Cham soc khach hang 13 bo phan chiu trach



nhiém tiép nhan va xir Iy khiéu nai ctua khach hang. Cac khiéu nai lién quan dén dén bu
khach hang phai cung cdp céc gidy to, ching tir, chimg cir lién quan chimg minh viéc
khiéu nai 13 ¢6 cin ctr va chiu trach nhiém vé ndi dung khiéu nai ciia minh. Phong Cham
soc khach hang co trach nhiém giai quyét cac khiéu nai ctia khach hang trong thoi gian
som nhat.
a) Xir Iy khiéu nai

Cong ty cb phan buu chinh Pai Quan khi nhan dugc khiéu nai ciia ngudi sir dung
dich vu sé cép phiéu tiép nhén khiéu nai. Phiéu tiép nhan khiéu nai c6 thé duoc thuc hién
dudi hinh thirc van ban va phai thé hién rd ndi dung khiéu nai cia nguoi khiéu nai, yéu
cau giai quyét khiéu nai.
b) Truomg hop tir choi giai quyét khiéu nai

Truong hop khong tiép nhan khiéu nai, trong thoi han khong qua ba (03) ngay lam
viée ké tur ngay nhan dugc khiéu nai, Cong ty cd phén buu chinh Pai Quan s€ c6 van ban
thong bao cho ngudi khiéu nai biét va néu 13 1y do tir chdi tiép nhan khiéu nai.
¢) Thoi gian giai quyét khiéu nai

Khoéng qua ba (03) thang ddi vai dich vu buu chinh qudc té, ké tir ngay nhan duoc
khiéu nai bang van ban. Khi da c6 két luan cubi cing vé viéc boi thuong thiét hai, Giam
dbc cong ty s& ra quyét dinh boi thudng thiét hai cho khach hang.

d) Luu trit ho so: Cong ty thyuc hién luu trit hd so theo diing quy dinh ctia phap lut.

Noi nhin: PAI DIEN THEO PHAP LUAT
- Cdc phong, ban céng ty; CUA DOANH NGHIEP
- Luu VT; Téng giam doc
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