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Zurich cam két ho tro khi
ban can ching tdi nhat

Chung toi cam két phuc vu khach hang va dat
khach hang cling nhu nhu ciu ctia ho 1én hang
dau. Nguyén tac nay bao gdm viéc nhan ra nhitng
tinh huéng khién ban khéng hai long vdi sdn pham
clia chiing ti hodc théng tin, dich vu, phan hdi ma
ching t6i d3 cung cap, cling nhu tan dung co hoi
nay dé khac phuc sai sot.

Zurich c6 san quy trinh gidi quyét tranh chap noi bd

(internal dispute resolution) nham giai quyét khiéu

nai. D4y |a dich vu mién phi danh cho ban va nguoi

dai dién cla ban. Tai liéu nay nham ho tro ban tiép
can cac dich vu nay néu cé nhu cau.

Toi cd thé khiéu nai bang cach nao?

Chung t6i cé mot doi ngli hd tra chuyén nghiép sé lang nghe cham
chu va c6 gang gidi quyét khiéu nai clia ban nhanh nhat cé thé. Ban
c6 thé lién hé vdi bd phan nay bang bat ky phuong thire nao néu
dudi day.

Chi tiét lién hé
% pién thoai
Life Insurance & Investments: 131 551

Zurich Assure: 1800 161 168
Ngudi goi qubc té: + 61 2 9995 3777

Pon truc tuyén

Hay st dung don khiéu nai truc tuyén cdia ching toi
tai dia chi

http://www.zurich.com.au/contact/complaints.html

Email

disputes.resolution@zurich.com.au

Thw

118 Mount Street
North Sydney NSW 2060

N M QO

Dé gitip chiing t6i hd tro ban tét hon, ching t6i rat mong ban cung cap
nhitng thong tin sau khi lién hé véi ching t6i dé trinh bay khiéu nai ctia
minh:

Tén
S6 hap dong (néu cd)

Phuong thitc lién hé ma ban mudn

(qua sb dién thoai va/hodc dia chi email)
Nhitng diém ma ching téi lam chua tét —

tire 1a thong tin chi tiét khiéu nai ctia ban

Két qua lién quan dén khiéu nai ma ban muén
Zurich dap ng duoc.



Ban can duoc gilp d& hodc phuong thirc
hd tro khac dé tién hanh khiéu nai?

Chung t6i hidu ring mot sb ddi tuong cé thé can duoc tro gitip khiéu
nai nén ban cd thé yéu cau ngudi khéac thay mét ban dé thao luan voi
chuiing t6i, chdng han nhu ngudi than, ban bé hodc dai dién phap Iy, khi
chiing t6i nhan duoc su déng y clia ban dé thao luan van dé cta ban
vai ho.

Zurich ¢ thé cung cap phuong thirc hé tro khac cho nhitng déi tuang
can tro gitip dé hiéu hap dong bao hiém, |5i tu van do chuyén gia tw van
Zurich Assure cung cap hodc quy trinh khiéu nai ctia Zurich, bao gdm cach
nop don khiéu nai. Nhitng dbi tuong nay cé thé bao gdm nguoi I6n tudi,
ca nhan gap kho khan vé tai chinh, ngudi khuyét tat hodc cé bénh tam
than, nan nhan dang bi bao hanh gia dinh, ngudi khéng néi tiéng Anh
hoac nguai ban dia.

Zurich s& tién hanh cac bién phép dé dam bao rang tat ca khach hang
déu duoc cung cap dich vu ma ho can, déng thoi s& 1am viéc véi ban
hodc dai dién clia ban dé xac dinh phuong thire ho tro hiéu qua nhat.

Néu ban can hé tro thém, vui long lién hé vai ching toi theo s6 131 551
(Zurich Life & Investments) hodc 1800 161 168 (Zurich Assure) dé ching
t6i c6 thé cung cap phuong thitc hd tro can thiét, giip ban trinh bay
khiéu nai cia minh véi ching toi.

Khach hang gip khé khidn vé nghe va néi cé thé lién hé véi Zurich
théng qua Dich vu chuyén tiép quéc gia — National Relay Service theo
s6 1300 555 727.

Khéch hang can hé tro dich thuat cé thé lién hé Dich vu dich thuat va
phién dich — Translating and Interpreting Service theo s6 131 450 va
yéu cau ho thay mat ban lién hé véi ching t6i. Tai liéu nay duoc trinh
bay bing nhidu ngdn ngit khac nhau, bao gdm tiéng A Rap, tiéng Han
Qudc, tiéng Hindi, tiéng Viét, tiéng Trung gian thé, tiéng Trung phon
thé, ti€ng Y va tiéng Hy Lap. Ban c6 thé xem ban sao trén trang web
cla chung tdi hodc theo yéu cau.

Néu ban can hé trg thém, cé nhiéu td chirc khac san sang tro gidp,
chdng han nhu té chitc Vot qua ndi budn — Beyond Blue
www.beyondblue.org.au

Diéu gi xay ra sau khi téi nép don
khiéu nai?

Zurich s& xac nhan rang ching t6i da nhan duoc don khiéu nai cla
ban trong vong 1 ngay lam viéc (hodc sém nhat c6 thé) va cb gang
dua ra két quad nhanh nhat cé thé.

Trong diéu kién thich hop, ching t6i s& gidi thiéu ban v&i Bo phan
gidi quyét tranh chap cla ching t6i dé tién hanh diéu tra thém.

Chung toi s& bd nhiém ngudi lién hé chuyén trach dé thudng xuyén
cap nhat tién do va s& lam viéc vdi ban dé thao luan vé cac phuong
an giai quyét khiéu nai.

Sau khi di dén quyét dinh vé két qua khiéu nai, ching toi s& lién hé
v&i ban vé van dé nay.

Trong hau hét cac trudng hop, ching toi giri két qua khiéu nai bang
van ban. Ching toi thudng dua ra quyét dinh giai quyét khiéu nai
trong vong 30 ngay duong lich néu khiéu nai clia ban lién quan

dén hop dong bao hiém nhan tho hodc tu van tai chinh cla Zurich
Assure. Néu don khiéu nai clia ban lién quan dén san pham huu
bdng thi trong hau hét cac trudng hap, ching toi s& dua ra quyét
dinh trong vong 45 ngay duong lich ké tir khi nhan duoc khiéu nai.
Néu chung t6i khong thé giai quyét khiéu nai clia ban trong khoang
thoi gian nay, chiing téi s& thong bado cho ban bang van ban.

Néu t6i khdng hai long véi quyét dinh
ma cong ty dé xuat hodc cach giai quyét
khiéu nai cla t6i thi sao?

Néu ban khéng hai long v8i phan hdi clia ching t6i, ban cé thé yéu cau
xem xét don khiéu nai cia minh bang hinh thitc Giai quyét tranh chap
bén ngoai — External Dispute Resolution (EDR).

Co quan Giai quyét Khiéu nai Tai chinh Uc — Australian Financial
Complaints Authority (AFCA) |a mdt co quan EDR cung cdp quy trinh giai
quyét khiéu nai cong bang va doc lap. AFCA cung cap dich vu mién phi
cho khach hang va thong tin lién hé clia co quan nay nhu sau:

Trang web: www.afca.org.au
Email: info@afca.org.au
Pién thoai: 1800 931 678 (goi mién phi)

Bang van ban: Australian Financial Complaints Authority
GPO Box 3
Melbourne VIC 3001

Néu khiéu nai ctia ban lién quan dén van dé quyén riéng tu, ban cé thé
lien hé vdi Van phong Uy vién Thong tin Uc — Office of the Australian
Information Commissioner (OAIC):

Trang web:
Dién thoai:

WWW.0aiC.gov.au

1300 363 992

Bang van ban: Office of the Australian Information Commissioner
GPO Box 5218

Sydney NSW 2001

Vui long luu v rang thoi gian gti don khiéu nai vdi AFCA hodc OAIC cd
gidi han va ban cé thé lién hé truc tiép vdi tirng td chirc dé tim hiéu.


https://www.afca.org.au/
mailto:info@afca.org.au
http://www.oaic.gov.au

Piéu gi xay ra sau khi AFCA dua ra quyét
dinh?

Zurich bi rang budc bdi cac quyét dinh ctia AFCA ma ban chap nhan.

Tuy nhién, néu ban khong chip nhan quyét dinh ctia AFCA, ban c6
thé tim phuong thirc khéc.

Néu t6i khiéu nai vé cac dich vu ctia don vi
tw van tai chinh thi sao?

Né&u don khiéu nai ctia ban cé lién quan dén |oi tu van cla Zurich
Assure, chiing tdi s& hd tro ban truc tiép.

Tuy nhién, néu don khiéu nai clia ban cé lién quan dén chuyén gia
tu van tai chinh khéc, vai tu cach 1a don vi s& hitu Gidy phép cung
cap dich vu tai chinh Uc — Australian Financial Service Licensee
(AFSL), cong ty clia chuyén gia tw van tai chinh cGa ban can cé quy
trinh khiéu nai cda riéng ho dé ban cd thé lién hé truc tiép véi ho.
Néu |51 tr van hodc dich vu d6 do don vi AFSL khéc cung cip va ban
khong thé lién hé véi ho, vui long lién hé véi ching toi. Ching toi cd
thé thir va hd tro theo ghi chép clia minh dé xac dinh AFSL nao chiu
trach nhiém vai sdn pham cda ban va ho trg ban lién hé.

Zurich Australia Limited ABN 92 000 010 195 AFSLN 232510 va
Zurich Investment Management Limited ABN 56 063 278 400 AFSL 232 511
Zurich Assure Australia Pty Limited ABN 58 657 804 736 AFSL 538863
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