CONG TY TNHH DICH VU LOGISTICS CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET
BAO VAN NAM

S6: 02/2026/CB-BV Péoc 1ap - Tw do - Hanh phiic

Ha Noi, ngay 01 thang 10 nam 2026

CONG BO

QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAIL THOI HIEU KHIEU NAI VA MUC BOI
THUONG THIET HAI TRONG CUNG UNG DICH VU BUU CHINH

(Ma hiéu BV-BC-02 — ban hanh kém Quyét dinh so 01/2026/0P-BV)

I. PHAM VI AP DUNG
Vin ban nay ap dung cho moi khiéu nai ctia ngudi st dung dich vu dbi véi dich vu buu
chinh do CONG TY TNHH DICH VU LOGISTICS BAO VAN (sau day goi la Cong ty)
cung ung, ké ca buu gui do Cong ty hop tac voi doanh nghiép buu chinh khac dé chap
nhan, van chuyén va phat.

II. KENH TIEP NHAN KHIEU NAI

Kénh Thong tin

Dbién thoai Ha Nbi: 090 229 0055 — TP.HCM: 090 609 0055 — Tong dai: (024) 3 999
0055

Thu dién tir info@baovan.com.vn

Tryc ti€p hodc van ban

Tru sé: Tang 11, Toa nha MD Complex, s6 68 dudng Nguyén Co Thach,
Phuong Tir Liém, Thanh phd Ha Noi, Viét Nam

Chi nhanh: Chi nhanh mién Nam — Kho Bao Van 03, Khu cong nghiép Song
Thén, Thanh phd H6 Chi Minh

Truc tuyén

Biéu mau tai https://www.baovan.com.vn/lien-he/

Thoi gian tiép nhan: 8h00 — 17h30 cac ngay lam viéc. Khiéu nai nhan ngoai gid dugc tinh
tir ngay lam viéc ké tiép.

I11. QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI

Buwéc 1. Tiép nhan khiéu nai (khéng qua 05 ngay lam viéc)

- Khiéu nai phai duoc 13p thanh van ban (don, thu dién ti, biéu mau truc tuyén) hoac
dugc nhan vién cham soéc khach hang ghi nhan vao Phiéu tiép nhan khiéu nai (BV-
BC-06B) khi khach hang khiéu nai qua dién thoai hoac truc tiép.

- Noi dung khi€u nai t61 thi€u gom: ho tén, dia chi, dién thoai ngudi khiéu nai; s6 hiéu

buu gtri/phiéu guri; ngay giri; ndi dung khiéu nai; yéu cau giai quyét; ching tir kém
theo (phiéu giri, hoa don, anh chup, bién ban dong kiém...).



- Trong thoi han khong qua 05 ngay 1am viéc ké tir ngdy nhan duoc khiéu nai, Cong ty
cap Phiéu tiép nhan khiéu nai (ban gidy hodc thu dién tir) ghi rd ndi dung khiéu nai,
yéu cau giai quyét va thoi han tra 101 du kién.

- Trudng hop khong tiép nhan (hét thoi hiéu, khong phai buu giri cia Cong ty, thiéu
chtng cir toi thiéu), trong cing thoi han 05 ngay lam viée Cong ty co vin ban thong
bao néu 5 1y do tir chdi.

- Khiéu nai duoc giai quyét ngay khi khach hang dén truc tiép va hai bén dat thoa
thuan: khong cap phiéu tiép nhén, 1ap bién ban két qua giai quyét va luu hd so.

Buéc 2. Xac minh (khong qua 10 ngay 1am viéc; quoc té 20 ngay lam viéc)

- B6 phan Cham soc khach hang chuyén ndi dung khiéu nai cho Bo phan biéu
hanh/Kho véan dé tra ctru hanh trinh buu giri trén hé thong, ddi chiéu chimg tir chap
nhan, giao nhan, bién ban phat va lam viéc voi ddi tac van chuyén (néu c0).

- Trudng hop can thiét, Cong ty moi khach hang lap bién ban xac minh hién trang buu
guri, giam dinh hang hoa hodc cung cép bd sung ching tir chirng minh gia tri.

Buéc 3. Két ludn va thong bao két qua

- Cong ty 1ap van ban két qua giai quyét khiéu nai (chap nhéan toan bd, chap nhan mot
phan hoic khong chap nhan, néu rd cin ctr) va giri cho nguoi khiéu nai qua dia chi
do khach hang cung cip.

- Tong thoi han giai quyét khong qua 02 thang ddi voi dich vu buu chinh trong nude va
khong qua 03 thang dbi vai dich vu buu chinh quéc té, ké tir ngay nhan duoc khiéu
nai. Cong ty phan dau tra 10i trong 15 ngay lam viéc.

- Néu khiéu nai duoc chap nhan, hai bén 1ap Vin ban xac dinh trach nhiém boi thuong
thiét hai lam can ctr chi tra.

Budrc 4. Bdi thwong

- Cong ty chi tra boi thuong mot 1an bang dong Viét Nam trong thoi han khong qua 30
ngay ké tir ngdy 1ap vin ban xac dinh trach nhiém boi thuong; tién boi thuong dugc
tra cho ngudi giri, trir trudng hop co6 thoa thuan khac hodc ngudi nhan d3 nhan phan
con lai ciia buu giri bi hu hong, mat mot phan.

- Qua thoi han trén, Cong ty chiu i cham tra theo 13i suit do Ngan hang Nha nudc
cong b tai thoi diém chi tra.

Budre 5. Gidi quyét tranh chip

Qua thoi han giai quyét ma nguoi khiéu nai khong nhan dugc thong bao tra 161 hodc
khong dong v v6i két qua giai quyét thi c6 quyén yéu ciu giai quyét tranh chip bang
thuong lugng, hoa gidi, trong tai hoac khoi kién tai Toa &n nhan dan cé tham quyén theo
quy dinh cua phép luit. Viéc yéu ciu giai quyét tranh chip khong c6 gia tri néu khiéu nai
khong dugc thuc hién trong thoi hi¢u quy dinh tai Muc IV.



Buéc 6. Luu trir ho so
Hb so khiéu nai (don/thu khiéu nai, phiéu tiép nhan, ching tir, bién ban lam viéc, két qua
x4c minh, vin ban tra 101, ching tir bdi thuong) duge B phan Chiam séc khach hang luu
trir toi thiéu 02 nam ké tir ngay két thuc giai quyét, phuc vu ty kiém tra va kiém tra cua co
quan nha nuéc ¢ thAm quyén.
IV. THOI HIEU KHIEU NAI
- 06 thang ké tir ngay két thuc thoi gian toan trinh d3 cong bd ddi v6i khiéu nai vé viée
mat buu giri, chuyén phat buu gtri chdm so vé6i thoi gian toan trinh di cong bé;
- 01 thang ké tir ngay buu giri dugc phat cho ngudi nhan dbi voi khiéu nai vé viée buu
guri bi suy suyén, hu hong, vé gia cude va cac ndi dung khac o lién quan truc tiép

dén buu guri.

V. MUC BOI THUONG THIET HAI

Truong hop Mikc boi thudng (khi khong c6 théa thuin khac)
Khong bao dam thoi gian toan trinh da Hoan tra 100% gia cudc dich vu da sir dung
cong bo

Buu gtri trong nude mat, hu hong, trao doi | 04 1an gia cude dich vu da sir dung (d3 gdom hoan cudc)
toan bd
Buu gui quoc té mat, hu hong, trao doi 09 SDR/kg (toi thi¢u 30 SDR/buu giri) + hoan cudce
toan bo

Mat, hu hong, trao d6i mot phan Theo thiét hai thuc té (gi4 thi trudng tai thoi diém chap
nhan), khéng vugt mirc boi thudng toan b
Buu gui c6 khai gia/bao hiém hang hoa Theo gia tri khai gia/bao hiém va diéu kién bao hiém

Cong ty khong boi thuong thiét hai gian tiép, nguén loi khong thu dugc; va duoc mién
trach nhiém boi thuong trong cic trudng hop quy dinh tai khoan 4 Piéu 41 Luat Buu
chinh: thiét hai hoan toan do 15i cta nguoi st dung dich vu hodc do dic tinh tuy nhién,
khuyét tat von co cua vat chtra trong buu giri; ngudi stt dung khéng ching minh duoc
viéc gui va suy suyén, hu hong; buu gtri da dugc phat va nguoi nhan khong cé ¥ kién khi
nhan; buu gt bi tich thu, tiéu huy theo quy dinh phép luat; nguoi st dung khong thuc
hién dung quy dinh vé khiéu nai; bat kha khang.

Nguoi str dung dich vu phai bdi thuong cho Cong ty va cac bén lién quan khi giri vat
phém, hang hoa thudc Danh muc khong dugc giri hodc buu gui khong dugce goi, boc theo
quy dinh gay thiét hai.

Vin ban nay c6 hiéu luc tir ngdy 01/10/2026 va thay thé Ban cong bd ngay 01/01/2023./.
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P6 Vin Minh



