Chinh sach Khiéu Nai

Viéc xt ly hang hoéa bi that lac hodc hang héa bi hw hdng cé thé 1a mét trai nghiém
khé chiu, chac chan khdng mét khach hang nao mong muébn diéu nay xay ra. Tuy
nhién viéc biét cach diéu huwédng quy trinh khiéu nai cé thé tao nén sw khac biét. Tai
WINGO, chung tdi cam két ddm bao gidi quyét van dé mot cach sudn sé va hiéu qua
cho khach hang. Quy trinh khiéu nai cGa ching téi dugc thiét ké don gidn va hé tro
tan tinh, hwéng dan ban tirng buéc dé gidi quyét moi van d& maét cach nhanh chéng.
Trong hwéng dan nay, ching téi s& huwéng dan ban cach gri khiéu nai cho 16 hang
bi that lac ho&c hw hdng, dé ban c6 thé yén tm rang cac van dé cta minh sé duoc
gidi quyét nhanh chéng.

1. Co s& giai quyét khiéu nai

- Luat bwu chinh va cac van ban quy pham phap luat hwéng dan thi hanh.
- Hop ddng gitka WINGO va khach hang (néu cé).

- Théng tin mat trwwdc va sau clia van don.

2. b6i twong dwoe khiéu nai

Nguwoi khiéu nai la khédch hang truc tiép st dung dich vu:

- T chire, c& nhan c6 tén trong phan dia chi nguwdi gli, ngwdi nhan trén van don.
- T6 chirc, ca nhan ky hop déng st dung dich vu véi WINGO.

- Bén thir ba dwoc khach hang chi dinh (Néu la ca nhan phai cé Gidy Gy quyén,
duwoc 1ap theo dung quy dinh cla phap luat, néu 1a td chirc 1a van ban chi dinh hop
|& hodc hop dong).

3. Pham vi ap dung

Quy trinh nay dwoc ap dung déi véi cac khiéu nai nhan dwoc tir bén khiéu nai khi 16
hang xay ra: Théat lac, mat mat, hw hdng gay ra toén that dbi véi hang héa (bén khiéu
nai phai chirng minh dwoc ton thét).

4. Cac tir viét tat va chu giai

La hang hoa do Wingo Logistics tiép nhan van
L6 hang chuyén.

La bat ky van phong ndo thudc hé théng cla
Wingo Logistics Cong ty C6 phan Logistics Wingo

Bén khiéu nai La khach hang trwe tiép st dung dich vu.



5. Hinh thitrc khiéu nai

Khiéu nai qua dién thoai.
Khiéu nai truc tiép tai bat ky dia diém kinh doanh/ van phong nao ctia Wingo
Logistics.
Khiéu nai bang van ban hoac bang thw dién ti (fax, email).

6. Tiép nhan khiéu nai

Bén khiéu nai khi tién hanh khiéu nai phai glri Cong van khiéu nai cho Wingo
Logistics dwdi hinh thirc van ban hodc qua thw dién tl va phai thé hién ré néi dung
cta bén khiéu nai yéu cau can giai quyét khiéu nai.

Khuwong Binh, Quan Thanh
Xuan, Ha Néi

Pién thoai: 0985945689

STT | VAN PHONG, CHI NHANH Email Nguwoi lién hé
CONG TY CO PHAN
LOGISTICS WINGO
Hotline:

1 Dia chi: S6 11A Hbng Ha, hotro@wingo.vn | Mr. Van Thw
Phuwdng Téan Son Hoa, Thanh Phone: 0964659700
phd H6 Chi Minh
BUU CUC WINGO LOGISTICS
— HA NOI

Hotline:
2 Dia chi: S6 24 ngd 342 duwdng hotro@wingo.vn | Mr. Van Thw

Phone: 0964659700




BUU CUC CAI RANG - CAN
THO

Hotline:
hotro@wingo.vn | Mr. Van Thw
Phone: 0964659700

Dia chi: S6 60, Puwdng sb 3, P.
Phu Thir, Q. Cai Rang, TP. Can
Tho

bién thoai: 0702 913 757

7. Thoi gian khiéu nai

« Ba (03) Ngay, ké tr ngay WINGO hoan thanh nghia vu giao hang cho bén khiéu
nai.

Céc chirng tr can c6 khi bén khiéu nai tién hanh khiéu nai.

e Cong van khiéu nai, thé hién hién rd ndi dung ctia bén khiéu nai yéu ciu can

gidi quyét khiéu nai.

Booking note/ Hop déng ky két gitra hai bén.

Van don va bién ban giao nhan hang héa (néu co)

Commercial Invoice clia 16 hang (néu céng van khiéu nai doi bdi thuwdng)

Churng thw giam dinh tinh trang hang héa do co quan giam dinh déc lap thwc

hién (néu céng van khiéu nai vé viéc hang héa bj d6 v&, hw hdng, cé tén

that...)

e Hinh anh, video clip, file ghi am hoac cac chirng tir khac chirng minh cho ndi
dung dwoc thé hién trong cdng van khiéu nai (néu co).

8. Th&i gian phan héi khiéu nai.
Trong vong ba (03) ngay tinh t&r ngay xac nhan tiép nhan khiéu nai.
9. The&i han to6i da giai quyét khiéu nai.

Tuy thudc vao tinh chét cta tirng vu viéc, thdi gian gidi quyét sé dwoc thuc hién va
gidi quyét téi da khéng quéa ba (03 thang). Trong trwdng hop thdi gian giai quyét
khiéu nai kéo dai hon ba (03) thang, WINGO phai théng b&o béng van ban cho
khach hang.

10. Ttr chéi khiéu nai.
Céc khiéu nai sau sé bj tir chdi phan héi va tir chéi giai quyét. Viéc tir chbi phai
duoc théng bao bang van ban hodc thw dién ti:

a). Khéng phai la nguoi trwee tiép st dung dich vu ctia WINGO dbi véi ndi dung yéu
cau khiéu nai.



b). Bang chirng lién quan dén khiéu nai khéng thé hién rd va day dd ndi dung.

c). Bén khiéu nai khéng cé cung cap dwoc hop ddng ky két gitra hai bén cuta 16 hang
khiéu nai.

d). Sau ba (03) ngay ké t&r WINGO hoan thanh nghta vu giao hang cho bén khiéu
nai.

11. Nguyén tac boi thwérng

- Trach nhiém bdi thwdng dwa trén yéu t6 16i. WINGO sé bdi thuwdng cho Khach
hang (Nguwoi glvi, ca nhan, t6 chirc st dung dich vu ctia WINGO, cé hoéc khéng ¢
ky c6 hop déng bang van ban) néu buu glri bi hw hdng, méat mat hoac that lac xay ra
trong qué trinh WINGO cung (rng dich vu gay ra va do 16i ciia WINGO.

- Trach nhiém ctia WINGO chi gi¢i han trong thiét hai va tén that truc tiép va thuc té
gay ra cho hoac lién quan dén Bwu glri. Khéng phai bdi thwdng céac thiét hai hoac
tdn théat gian tiép (bao gdm nhwng khéng han ché béi tén that loi nhuan, thu nhap,
co hoi kinh doanh...)

- Viéc bdi thwerng thiét hai trong trworng hop bwu gl bi méat, hw hdng hoéc bi trao dbi
toan bd dwoc xac dinh theo mirc gidi han trach nhiém bdi thwong thiét hai toan bd
dbi v&i dich vu ma khach hang s dung.

- Viéc bdi thuérng trong trwérng hop bwu gvi bi mat, hw héng hodc trao dbi mot phan
duoc xac dinh trén co s& mirc dd hw hdng, thiét hai thwe t&, nhwng khéng cao hon
murc gidi han trach nhiém bbdi thuwéng thiét hai toan bo dbi véi dich vu ma khach
hang s dung, trtr tred'ng hop WINGO va khach hang cé thda thuan khac.

- Tién bdi thwdng dwoc trd bang tién Viét Nam va duoc trd cho nguwdi glvi. Trwdng
hop thw, bwu phadm, bwu kién bi hw hai, mat mat mét phan ma nguwdi nhan déng y
nhan thi tién bdi thwdng dwoc trd cho nguwdi nhan.

- Chi ap dung bdi thuwérng mét 1an va cho mét dbi twong. Truwdng hop da cé mot
trong s cac dbi twong dwoc quyén khiéu nai givi don khiéu nai thi WINGO chi giai
quyét khiéu nai cho dbi twong d6. Khdng ap dung cho bt ky trwdng hop thi hai.

- Mrc d6 hw hong cua bwu givi va gia tri khai bao hang héa sé do WINGO cé toan
quyén xac minh va quyét dinh.

- Gia tri khai bao hang héa sé dwoc xac dinh la gia tri dwoc ghi/thé hién trén hoa
don c6 gia tri phap ly ma ngudi ban xuét cho khach hang cho viéc mua hang héa do
véi diéu kién la mo ta vé hang héa dwoc néu trén hoa don phu hop véi md ta ma
khach hang tw ghi trén don hang.

- Béi v6i cac trudng hop bwu gvi bi hw hdng trén 50% thi tuy theo quyét dinh cla
khach hang va WINGO, trao cho WINGO quyén s& hitu hang hda hang héa trong
bwu gti d6 hodc tiép tuc s& hivu va nhan bdi thwdng phan hw hdng. Trong truwéng
hop khach hang trao cho WINGO quyén s& hivu thi khach hang cam két sé ky két
céc tai liéu can thiét cho muc dich chuyén quyén

s& hru déi véi hang hoa do.

- Trwdng hop khach hang cé 16i gay thiét hai cho WINGO, khach hang phai boi
thuwong theo quy dinh clia phap luat.



12. Cac trwérng hop mién nhiém

WINGO dwoc mién trir trach nhiém dbi vai cac thiét hai hay cac hw héng, that lac,
méat mat hay cac su cb khac cla hang hda, bwu gvi phéat sinh tir hodc lién quan t&i
(néu xay ra) moét trong cac trwong hop sau day:

- Thiét hai x4y ra hoan toan do 16i vi pham hop déng ctia khach hang/ nguoi glvi (ca
nhan, t6 chirc st dung dich vu ctia WINGO, c6 hoac khéng co ky cé hop déng bang
van ban) hodc do dic tinh tw nhién, khuyét tat vén cé cta vat chira trong buwu g
do.

- Nguw&i gtri khéng coé chirng tir chirng minh viéc st dung dich vu, khéng cé chirng
ttr xac nhan viéc chép nhan bwu gri hoac khéng chirng minh dwgc viéc gl va viéc
suy suyén, hw hdng bwu guri.

- Nguwoi gri khéng cé chirng minh bwu givi da dwoc phat thanh cong va ngwéi nhan
khéng c6 y kién khi nhan bwu gui.

- Bwu gtri bi tich thu hodac tiéu hay theo quy dinh cta phap luat Viét Nam.

- Bwu g bi tich thu, tiéu hdy (mét phan, toan bo) tai hdi quan cac nwéc Qubc té
theo quy dinh ctia co’ quan hai quan, cac cap co quan c6 thdm quyén vi vi pham quy
dinh nhap khau, thiéu hé so, chirng tir hang hda, hodc cac chirng tlr ma co quan hai
quan yéu cau nhirng nguwdi glri (shipper) khéng cung cap dwoc, hodc ching tw
khéng dap rng dung theo quy dinh.

- Bwu g bj tam gi do co quan nha nwéc c6 thAm quyén thyc hién quyén tam dinh
chi van chuyén, phat buwu giri; kiém tra, xt ly bwu gvi do 6 can cr xac dinh buu gt
co lién quan hoac

da&n dén hanh vi vi pham phap luat vé an ninh qubc gia hodc hanh vi vi pham phap
luat nghiém trong khac; bwu glvi cé lién quan dén vu an hinh sy.

- Nguw&i glri khong thuwe hién dung cac quy dinh vé khiéu nai, giadi quyét tranh chép;
khéng thwe hién dang quy dinh vé viéc déng géi hang hda theo quy cach hwéng dan
cla nha san xuét.

- WINGO d3 chi ddng théng bao cho ngudi glvi vé sy cham tré dich vu néu xay ra
céac trworng hop béat kha khang hodc tré ngai khach quan theo quy dinh nhu: Dong
dat, nui Itra, |G lut, han han, dich bénh, thay dbi phap luat, chién tranh, bao déng,
khing bd, pha hoai, dao chinh, may bay chay nd, sw hily chuyén hodc tri hoan bay
vi cac van dé thoi tiét kém véi théng bao chinh thirc tir hang bay hoéc tir cac co
quan ban nganh khac...

- Nguoi givi da duwoc théng bao truwdc vé cham thoi gian toan trinh cla thw twv, hang
hoa va dwoc sw doéng y clia khach hang.

- Nguwoi gri khéng khai bao trung thwe vé ndi dung va tinh chat cla hang hoa, buu
guri.

- Nguwoi glri khéng co chirng tlr xac nhan viéc gtri thw, bwu guri.

- Bwu gt bj phat nham do 16i ctia ngudi guri.

- Bwu gt khdng chuyén duwoc do 16i ngudi giri hodc ngwdi nhan tr chdi nhan.

- Phan gia tri khai man, khai vuot qua gia tri thwc té cha bwu gl khai gia.



- Khiéu nai qua thoi han.

- Hang héa hw héng, bé v& do déc tinh tw nhién.

- Hang héa mang tinh chét: tin ngwéng, van héa phi vat thé. ..

- Cac trwvdng hop khac theo quy dinh cia phap luat hoac theo théa thuan cla hai
bén.

13. Diéu khoan béi thwéng

- Can clr theo Luat bwu chinh va cac van ban quy pham phap luat hwéng dan thi
hanh.

- Can clr theo Diéu khoan chuyén phat nhanh Quéc té két nbi.

+ Gidi han boi thuwdng tdi da cho mét 16 hang théng qua dich vu chuyén phat nhanh
qudc té: 2,500,000 VND / 116 hang

+ Gi&i han bdi thuweng toi da cho mot chirng tr (bwu pham) thong qua dich vu
chuyén phat nhanh quédc té: 1,000,000 VND / 1 16 hang

14. B6i thwong

a). Tién bdi thwdng dwoc trd bang ddng Viét Nam hoac can trir vao cdng no hai bén,
tuy theo théa thuan cua hai bén.

b). Bén khiéu nai dwoc bbi thwerng theo mire boi thwerng quy dinh & Diéu 10.

c). Thoi gian chi tra tién bdi thuwong (néu co) tbi da 01 thang ké tr thdi gian hai bén
ky xac nhan muic bdi thuwérng thiét hai.

15. Thu hdi bdi thwéng

O a). B6i v&i don hang bi that lac, mat mat sau thoi han téi da gidi quyét khiéu
lai ma tim thay tré cho bén khiéu nai.

[ b). Phat hién do 16i clia nguwdi glri hang, ngwdi nhan hang ma tai thoi diém
gidi quyét khiéu nai chwa du théng tin, co' s& dé xac dinh.

[ c¢). Xac minh ¢6 bang chirng chirng minh gia tri thwe té don hang thap hon
gia tri ndi dung khiéu nai dwa trén gia thi trwong.

16. Tham quyén xtr ly, giai quyét khiéu nai
Trwong hop Tham quyén x& ly khiéu nai

Tiép nhan khiéu nai Phu trach bo phan ctia nhan s tryc tiép lam
viéc cung khach hang

X ly khiéu nai Thanh vién ban phap ché tai cac van phong



Nhan bao cdo, phé duyét két Téng Giam dbc, ngudi dwoc Tong Giam dbc
qua giai quyét khiéu nai uy quyen.

[C] Téi/Chung téi dong y str dung diéu khodn ctia WINGO trén van don duong hang khéng nay ép dung
cho 16 hang nay va gi6i han tén that hodc thiét hai cao nhét Ia $100,00 USD /1 16 hang.

To6i/Ching téi hiéu rdng WINGO khéng VAN CHUYEN TIEN MAT va xéc nhan rang tat ca 16 hang khéng
chira bat ky chét né trai phép, thiét bj pha hoai nao hodc vat liéu nguy hiém theo IATA va diéu khodn st dung
dich vu ctia WINGO Express. Téi biét réng Sw xac nhan va chir ky géc, cung voi cac tai liéu khac, sé dwoc duoc

Iwu gik trong hé so cho dén khi 16 hang duoc giao.



