QUY DINH VE BOI THUONG VA XU LY
KHIEU NAI CUA SPX EXPRESS

1. QUY PINH XU LY KHIEU NAI

1. Quy trinh gidi quyét khiéu nai
Khi ti€p nhan khiéu nai vé chat lugng dich vu buu chinh lién quan dén buu/kién do SPX Express van
chuyén, SPX Express sé tién hanh xem xét, giai quyét theo quy trinh nay.

2, Nguyen tac giai quyét khiéu nai
- Viéc giai quyét khiéu nai phai duoc thuc hién trén nguyén tac dung thdi han, thoi hiéu da dugc quy
dinh, dang phap luat va bao dam quyén va lgi ich hgp phéap ctia Nguai str dung dich vu;
+ SPX Express mong mudn giai quyét khiéu nai ciia Khach hang théng qua hinh thirc thda thuan,
thuong lwgng dua trén tinh than thién chi cla cac bén.

3. Hinh thuc khiéu nai
Khach hang cé thé gtri khi€u nai thong qua thu dién tdr (cskh@spx.vn) hodc kénh tro chuyén truc tuyén
tai trang web https://spx.vn/ hodc van ban vé cac ndéi dung lién quan dén dich vu da dugc cung cap.

4. Piév kién dé khiéu nai dugc gidi quyét
+ Ngudi khiéu nai phai la Khach hang st dung dich vu buu chinh cia SPX Express hodc ngudi dugc
Khach hang ty quyén hop phap;
- Viéc khiéu nai phai dugc thuc hién trong thoi hiéu khiéu nai theo quy dinh.
- DOi vai yéu cau khiéu nai vé hang hoa thi hang héa dugc khiéu nai can dam bao dugc ghi chd rd
rang, chinh xac théng tin vé hang hda bén trong gdéi hang theo quy dinh, dong thai khong vi pham
quy dinh vé hang hda cam van chuyén, hang nguy hiém dé chay no.

5. Theoi hiéu khiéu nai

Thorl hiéu khiéu nai doi véi dich vu buu chinh:
« 06 (sau) thang, ké tlr ngay két thuc thoi gian toan trinh cia buu gii ddi véi khi€u nai vé viéc mat
buu gtri, chuyén phat buu glri cham so véi thoi gian toan trinh da cong bg; truong hop dich vu duoc
SPX Express cung cap khong thé cam két vé thoi gian toan trinh thi thoi hiéu nay dugc tinh tir ngay
sau ngay buu gt duoc chap nhan;

- 01 (mot) thang, ké tir ngay buu glri dugc phat cho nguai nhan doi vai khiéu nai vé viéc buu gui bi

suy suyén, hu hdng, vé gia cudc va cac ndi dung khac cé lién quan truc ti€p dén buu gui.

6. Tiép nhan khiév nai
- SPX Express sé tiép nhan khiéu nai theo quy trinh nhu & trén.
« Truong hop khong tiép nhan khiéu nai, SPX Express sé thong bao qua thu dién t& cho Ngudi khiéu
nai va/hoac dién thoai va néu rd ly do tir chdi ti€p nhan khi€u nai. Théng tin chuyén téi khach hang
sé khéng qua ndm (05) ngay lam viéc ké tir ngay SPX Express nhan dugc khiéu nai..
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7. Théi han giai quyét khiéu nai
Thai han giai quyét khiéu nai déi véi dich vu buu chinh: Khéng qua 02 (hai) thang, ké tlr ngay nhéan
duoc khiéu nai d6i vai dich vu buu chinh trong nudc.

8. Quy trinh gidi quyét khiéu nai

Viéc khiéu nai va giai quyét khiéu nai ciia SPX Express sé duoc thuc hién theo quy trinh sau day:

Budc 1: Tiép nhan khiéu nai

Khach hang tién hanh gt khi€u nai téi SPX Express va dinh kém céc tai liéu, hinh anh (néu co) dé

phuc vu cho viéc giai quyét khiéu nai.

Budc 2: Giai quyét khiéu nai

SPX Express sé thu thap thong tin lién quan dé phuc vu viéc ra két luan lién quan i khiéu nai cua

khach hang. Thai gian xtr ly khong cham hon 01 thang ké tir ngay tiép nhan khiéu nai. Riéng déi véi

truong hop khiéu nai vé chat Iuofng hang hda sé duoc xtr ly nhu sau:
+ Trong vong 03 ngay lam viéc k& tir ngay nhan dugc khiéu nai, SPX Express c6 trach nhiém yéu cau
Bén gri hang, thu cung cap thong tin trong viéc xr ly phién khiéu nai lién quan dén chat lugng hang
hoa, thu dugc gui di (bao gom nhung khong gidi han hang héa/thu bi déanh trdo, hang héa/thu bi
suy suyén, hu hdng). Bén guri hang, thu phai c6 trach nhiém cung cap théng tin trong vong 03 ngay
lam viéc ké tir thai diém nhan dugce yéu ciu clia SPX Express. Trong trudng hop Bén giri hang, thu
khong thé cung cap thong tin trong thoi han quy dinh thi Bén guri hang, thu phai cé thong béo bang
van ban xin gia han thoi han phan héi va an dinh thoi han cudi ma Bén guri hang, thu cé thé cung
cap thong tin. Tuy nhién, thoi han nay khong dugc kéo dai qua 10 ngay ké tir ngay nhan duoc yéu
cau cua SPX Express.

« Can clr vao thong tin do Bén gtri hang/thu cung cap hodc trén co s tu minh danh gia cac tinh tiét
clia vu viéc, SPX Express sé xac minh dé xac dinh chinh xac trach nhiém thudc vé bén nao. Viéc
xac minh nay khéng duoc kéo dai qua 20 ngay lam viéc ké tir thai diém nhan duoc khiéu nai.

» Trong vong khéng qua 03 ngay tiép theo ké tir ngay hét han xac minh vu viéc, SPX Express phai ra
quyét dinh giai quyét vu viéc.

Budc 3: Thong bao két qua giai quyet khiéu nai
« SPX Express c6 trach nhiém gt thong béo giai quyet khiéu nai qua thu dién tt&r cho Nguoi khiéu nai
va céc bén cé lién quan trong qua trinh giai quyét khiéu nai.

« Trong truong hop Nguai khiéu nai dong y vai két qua giai quyét khiéu nai, viéc khiéu nai dugc coi la
cham dut. Trong treong hop nguoc lai, Nguoi khiéu nai, nguoi cd quyén va nghia vu lién quan cé
quyén khai kién ra toa an cé thdm quyén dé giai quyét tranh chap theo quy dinh cua phap luat.

2. QUY PINH VE TRACH NHIEM DPEN BU, BOI THUONG

1. Nguyén tdac béi thuang thiét hai
a/ Viéc boi thuong thiét hai trong truong hop buu gii bi mat, hu hdng hoac bj trao ddi toan bé buu
gt duoc xac dinh theo murc gidi han trach nhiém béi thudng thiét hai toan b6 doéi vai dich vu dé.
b/ Viéc boi thuong thiét hai trong truong hop buu glri bi mat, hu hong hoéc trao déi mét phan
dugc xac dinh trén co sd thiét hai thuc t€, nhung khong cao hon murc gidi han trach nhiém boi
thuang thiét hai toan bo doi véi dich vu do, trir truang hop cac bén cé thoa thuan khac.
¢/ Tién boi thuong thiét hai la déng Viét Nam, viéc chi tra duoc thuc hién moét lan, trir truong hop
céac bén co thoa thuan khac.
d/ Khong quy dai tién boi thuong thiét hai thanh céc gia tri khac.
e/ Khong boi thuong thiét hai gian tiép hoac nguén lgi khong thu duoc do viéc cung trng dich vu
buu chinh khéng bao dam chat lugng dich vu buu chinh ma doanh nghiép da cong bg;
f/  Murc boi thuang thiét hai do doanh nghiép cung tng dich vu buu chinh céng bé va ap dung,
nhung khong dugc thdp hon mirc boi thudng do co quan nha nude cé tham quyén quy dinh.
g/ Khong boéi thuong thiét hai doi véi cac truong hop sau day:

« Dich vu buu chinh khéng cé chirng tir xac nhan viéc chap nhan Buu guri

« Ngudai str dung dich vu khéng cé chirng tir chirng minh viéc da st dung dich vu ctia SPX Express
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« Bi co quan Nha nudc c6 tham quyén tich thu hoéc tiéu hay do hang hoa, thu khong duoc ghi chi
rd rang/chinh xac noi dung bén trong hoéc hang hda, thu vi pham céc quy dinh phap luat do 16i
cua Ngudai guri.

+ Hang hda, thu bi hu hai, mat mat do 16i cia Nguai guri.

« Céac truong hop khac theo quy dinh cua phap luat.
h/ Trach nhiém boi thudng thiét hai doi véi Khach hang: Trong truong hop SPX Express phat hién
hang hoa, thu guri thudc danh muc hang cdm van chuyén, SPX Express c6 toan quyén xt ly doi voi
s0 hang hda, thu d6 theo chinh sach néi b va phlu hgp véi quy dinh cua phap luat Viét Nam. béng
thai, SPX duoc mién trir toan bo trach nhiém boi thuong. Ngoai ra, Khach hang phai chiu trach
nhiém dén bu toan bo céac thiét hai phat sinh do hanh vi ctia minh géy ra, bao gém nhung khéng gidi
han & cdc chi phi: ton that vé ngudi va tai san do hang héa gay ra, chi phi van chuyén, chi phi luu kho,
chi phi xtr phat vi pham hanh chinh,...

2. Muc béi thuong thiét hai
2.1. B6i thuong do khéng dam bao thai gian toan trinh da cong bo
Trudng hop vi pham hop dong da giao két do khong dam bao thai gian toan trinh da céng b va nguoi
str dung dich vu buu chinh cé ching tlr chirng minh viéc khong dam bao thoi gian toan trinh d6, SPX
Express ¢ trach nhiém hoan tra lai cudc cda dich vu da str dung cho ngudi stir dung dich vu buu
chinh.
2.2. Xac dinh gia tri hang héa dé lam can cir b6i thudng
Gia tri hang hoa dugc béi thuong can ci vao:

a. Gia tri khai gia trong truong hop st dung dich vu bao hiém hang hoa; va

b. Gia tri buu guri ghi trén hoa don c6 gia tri phap ly, ghi ré néi dung hang hoa trén héa don;
2.3. Mirc b6i thuong thiét hai d6i véi thu, tai liéu, an pham:

a. Trong trudng hop mat, hu hdng hoac trdo dai toan bo do 16i ctiia SPX Express: Muirc boi thuong
la 04 an cudc phi dich vu (da bao gom hoan tra lai cudc dich vu da st dung) cta dich vu da st
dung

b. Trong trudng hop phat cham Buu g so vai thai gian toan trinh da céng bo: Hoan tra lai cudce
cua dich vu da str dung

2.4. Murc boi thuong thiét hai doi véi hang héa, géi, kién
a. Trong trudng hop mat, hu hong hodc trao déi toan bé do 16i cia SPX Express:
« Truong hop khach hang cé sir dung dich vu bao hiém hang héa: Mirc boi thuaong la 100% gia tri
hang hoéa, nhung khong qué 20.000.000 VND va khong thap hon 04 lan cudc phi dich vu (da bao
g6ém hoan tra lai cudc dich vu da st dung) cua dich vu da st dung. Gia tri hang hoéa dugc quy dinh
tai Muc 2.1 néu trén.
« Trong truong hop khach hang khéng str dung dich vu bao hiém hang héda: Murc boi thuong la 04 [an
cudc phi dich vu (da bao gom hoan tra lai cudce dich vu da st dung) cta dich vu da st dung.
b. Trudng hop hang héa bi hu hong, that lac hodc trdo déi mét phan: Muc béi thuong téi da duoc xac
dinh dua vao bang sau:
Gia tri boi thuong dugce xac dinh nhu sau:
+ Hang héda c6 st dung dich vu bao hiém hang hda: boi thuong 100% gia tri hang héa va SPX
Express gitt lai hang héa da bj v&, hu héng.
« Hang khong st dung dich vu bao hiém hang héa: béi thuang 04 Ian cudce phi dich vu (43 bao gom
hoan tra lai cude dich vu da stir dung) cua dich vu da st dung.
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Loai thiét hai Toi da boi thuong

Réch, v&, u6t thung hang dan dén hu hong 5% gid tri hang héa
hang hoa cla nha san xuét )

Rach tem niém phong ctia nha san xuat 10% gia tri hang hda

Kich hoat bao hanh dién t&r hodc

\ % qid tri hi .
kich hoat nguon 20% gia tri hang héa

Mat phu kién 20% gia tri hang hda

Hang héa bj v&, hu hai trén 30% gia tri
hang héa

100% gia tri hang héa

Cach thirc xac nhan ty Ié % boi thuong thiét hai:
« Cac ty lé boi thuang nhu trén la mic t6i da, khong phai mirc méc dinh;
« Tuy thudc vao mirc do bé va clra tirng trudng hop, ty 1é boi thudng cé thé nhd hon va chi dirng
murc |dn nhat nhu trong bang diéu kién trén
+ Gia tri hang hdéa dugc xac dinh theo Muc 2.1 néu trén.
c. Cach thirc xac nhéan ty 1é hu hai:
« Khi @ mirc 30% khi du diéu kién:
a. Hang hoa con du cac hang hoéa thanh phan véi s6 lugng hop ly (<30% s6 lugng chi tiét cau
thanh) dé tiép tuc duoc st dung binh thuong
b. Khong can ton thém chi phi stra chita hay thay thé
« Khi & trén mirc 30% khi du diéu kién:
a. SO lugng hang hoa hu hai vuot qua 30% téng sd lugng cdac chi tiét cau thanh nén don hang
b. Ngudi gutri phai ton chi phi sita chita hodc thay thé méi str dung tiép dugc hay tién hanh ban
thanh ly duoc
2.5. Thoi han thuc hién nghia vu béi thuong thiét hai
a. Thai han boi thuong thiét hai khong qua 30 ngay ké tir ngay cac bén xac dinh trach nhiém boi
thuong thiét hai va Nguoi glri da cung cap héa don goc chirng minh gia tri cda hang hda, thu
b. Qua thoi han boi thuong thiét hai quy dinh tai diém (1) cia Muc nay thi SPX Express sé tra
tién 1di cham thanh toan 6%/nam tuong (rng vai thoi gian cham tra.
2.6. Thu hoi tién boi thuong thiét hai
a. Truang hop tim lai duge mot phan hodc toan bé buu guri bi coi la da mat va da duoc boi
thuong thiét hai theo quy dinh, SPX Express sé thong bao cho ngudi da nhan tién boi thuong
thiét hai.
b. Ngudi da nhan tién boi thuong thiét hai cé quyén nhan lai hodc tir chdi nhan lai mét phan
hodc toan bo buu gtri tim dugc.
c. Trwong hop nguai da nhan tién boi thuong thiét hai nhan lai mot phan hoac toan bé buu guri
tim duoc thi phai hoan tra s6 tién boi thuong twong (rng cho SPX Express
d. Truong hop ngudi da nhan tién boi thuong thiét hai tir chéi nhéan lai thi mot phan hoac toan
bo buu glri tim dugce thudc quyén sé hitu ciia SPX Express.
Luu y: Treong hop hang hda hu hdng, gia tri boi thuong dugce xac dinh dua trén mirc do hu hong cua
hang hda. SPX Express khong chiu trach nhiém boi thuong véi phan gia tri khai sai khi xay ra mat
mat, hu hdng néu Khach hang khéng khai dung gia tri hang héa.

3. Quy dinh mién tru trach nhiém dén bu, béi thugng

SPX Express khdng chiu trach nhiém phat sinh ttr [6i (bao gom nhirng bat can (du chi dong hay bi
déng), trach nhiém dai véi san pham/buu g, trach nhiém phap Iy hoéc trach nhiém khac), hoac
nguyén nhan khac lién quan dén luat phap doi vai:

+ Viéc Khach hang khéng tuan thu bat ky quy dinh phép luat nao vé hang hoéa, thu cdm hodc han
ché luu thong, van chuyén (bao gém, nhung khong gidi han & truong hop Buu glri khéng cé hoa
don, ching tir hop 1€, va/hodc hang hda, thu bi kiém tra, tich thu/tiéu hiy theo quyét dinh cta co
quan c6 tham quyén);
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+ Viéc Khach hang khong tuan tha bat ky quy dinh, chinh sach nao ciia SPX Express;

« LOi cau tha, bat can, ¢6 y lam sai, hodc lira d6i ctia Khach hang (bao gom, nhung khéng han ché
& truong hop Khach hang cung cap, ké khai thong tin vé Buu glri khéng didng hodac thiéu sot;
doéng goi Buu gui khong day du, khéng phu hop, khong tuéan tha quy dinh vé déng goi ciia SPX
Express hay quy dinh cta phap luat; Théng tin Nguoi Nhan khong ding hodc thiéu soét; Khach
hang khong cé ching tir chirng minh viéc str dung dich vu cia SPX Express);

+ Dac tinh ty nhién hodc khuyét tat von co6 cua Buu glri hodc hang héa, thu nam trong Buu gui;

+ Khach hang tlr chdi nhan lai Buu gtri hodc SPX Express khong lién hé dugc véi Khach hang sau
khi SPX Express da thuc hién giao tra lai Buu gtri it nhat 03 (ba) lan. Trong truong hgp nay, Khach
hang thira nhan va déng y rang Khach hang da tlr bd moi quyén va quyén yéu cau doi véi buu guri
va hang héa nam trong buu guri; va SPX Express sé dugc mién trir khdi moi yéu cau, trach nhiém,
khiéu kién lién quan dén Buu guri.

« Cac truong hop bat kha khang theo quy dinh ctia Phap Luat Viét Nam.
4. Quy dinh chung
Trudng hop c6 su méau thuan gitra chinh sach nay véi cac néi dung, thda thuan khac ctia SPX
Express, ndi dung tai chinh sach nay sé dugc uu tién ap dung.

Ngay c6 hiéu luc cua chinh sdch: 25/12/2023
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