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Chinh sach Khiéu nai clia AIA Australia

Tai AIA Australia, chiing t6i mudn bdo dam trai nghiém cula
quy vi v&i chung téi la chuyén nghiép va tich cwc. Tuy
nhién, ching t6i biét rdng doi khi moi diéu cé thé xay ra sai
trai va, néu cd, ching t6i mudn biét diéu d6 va chung toi
mudn 1am cho dung.

Chinh sach Khiéu nai nay phac thao:

+ lam thé nao quy vi c¢é thé khiéu nai (va l1am thé nao
quy vi c6 thé nhan dwoc hé tro dé lam nhw vay);

- diéu gi xay ra khi quy vi khiéu nai, chang han nhu tién
trinh va th&i han cda ching toi;

* noi quy vi co thé dén néu quy vi khéng hai long voi két
qua khiéu nai ctia minh; va

« Cam két ctia chiing t6i v&i quy vi, khach hang cla chung toi.

Lam thé nao quy vij co thé khiéu nai:

Mién phi khi khiéu nai v&i ching toi.

C6 nhiéu cach quy vi c¢6 thé khiéu nai. Vui ldng chon cach
thuan tién nhat cho quy vi:

Déi véi khach hang ctia AIA Australia:

1 Pién t& don Trén trang mang cta ching téi va chung toi
sé lién lac v&i quy vi.

2 Glri email cho chung toi tai au.clientservices@aia.com

3 bién thoai cho chung t6i (tham khao trang 5)

4 Guri thw cho ching t6i vé& AIA Australia, PO Box 6111,
Melbourne Vic 3004

5 Lién hé tryc tiép véi C van Tai chinh ctia quy vi
6 Lién hé truc tiép véi quy Hwu bbng clia quy vi

aia.com.au

Ddi v&i khach hang clia AIA Financial Wellbeing:

Néu khiéu nai ctia quy vi lién quan dén tw van, san pham

hoac dich vu thong qua AlA Financial Wellbeing, vui long lién

hé v&i AIA Financial Wellbeing bang cac cach sau day:

1Dién t& don trén trang mang cda chung tdi va ching toi
sé lién lac v&i quy vi.

2 Dién thoai cho chung tdi qua s6 1800 434 044

3 G&i email cho chung téi tai complaintsAFW@aia.com

4 GWi thw cho chung tdi vé AlA Financial Wellbeing, PO Box
605, Melbourne Vic 3004

5 Lién hé truc tiép voi C6 van Tai chinh clia quy vi

6 Lién hé tryc tiép v&i nha cung cép chinh sach hodc séan
pham cla quy vi

Néu quy vi mubn ai dé thay mat quy vi trong viéc khiéu nai,
chéng han nhuw ngwdi Gng ho hodc dai dién, ho cling dwoc
hoan nghénh lién hé vai ching t6i bang céc kénh trén. Vi ly
do riéng tw, ching t6i c6 thé can su ddng y clia quy vi dé
thdo luan vé trwéng hop cla quy vi véi ho.

Néu quy vi can hé tro thém:

Néu quy vi gap kho khan vé thinh gidc hogc noi chuyén,
quy vi cod the lién hé v&i chung téi thong qua Dich vu
Chuyén tiép Quéc gia (National Relay Service)(NRS):

TTY/Voice: 133 677

SSR: 1300 555 727

Dé biét thém thong tin, hay truy cap trang mang ctia NRS
(communications.gov.au/accesshub/nrs)

Néu quy vi gap khé khin khi néitiéng Anh, chiing t6i c6 thé cung cép
ho trg théng qua Dich vu Théng Dich (TIS National).

Néu quy vi can bat ky hé tre nao khac de khiéu nai, vui long
cho nhan vién cla chung t0| biét va ho sé co gang hét strc dé
gitp quy Vi. Diéu nay cé thé bao gdm cho quy vi thém thoi gian
dé g|a| thich khiéu nai clia quy vi hoac yeu cau chung toi lién
hé véi ngwoi khac dé co thém thong tin vé khiéu nai clia quy vi.
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Diéu gi xay ra khi quy vi khiéu nai?

Khi quy vi khiéu nai, ching t6i s& ghi nhan khiéu nai qua dién
thoai, qua bwu dién hoac email, thwong trong vong 24 gi& sau
khi nhan dwoc khiéu nai cla quy vi. Chung t6i s€ cho quy vi
biét:

+ chi tiét vé& thoi diém va cach ching toi s& cung cép cho quy
vi mot ban cap nhat vé tién trinh khiéu nai ctia quy vi va

* ngay tré nhat ma chung t6i cb géng giai quyét khiéu nai ctia
quy vi (thdng thwéerng trong vong 30 ngay, trr khi can ¢ Uy
vién Quy Hwu bdng dé hé tro ching toi gidi quyét khiéu nai
hodc viéc giai quyét khiéu nai clia quy vi dac biét phirc tap).

Céach chung ti tré 1i khiéu nai
cla quy Vi

Chung t6i mong mubn giai quyét khiéu nai ngay tai chd, néu cé
thé. Tuy theo tinh trang cGia cac mbi quan tam ma quy vi néu
ra, ching t6i c6 thé can phai tién hanh xem xét thém.

Néu ching t6i dw doan sé& méat hon 30 ngay (hodc 45 ngay vé
khiéu nai hwu bdng) dé tra |i khiéu nai cia quy vi, ching t6i sé&
cho quy vi biét.

Néu chung t6i khéng thé giai quyét khiéu nai ctia quy vi trong
vong 5 ngay lam viéc, chung t6i sé cung cap cho quy vi su tra
|&i khiéu nai bang van ban. Chung t6i cling sé& cung cap cho
quy Vi tra 1o bang van ban (bat ké thoi han gidi quyét) trong
mét sb trwéng hop nhét dinh bao gém néu khiéu nai la vé kho
khan, yéu cau bao hiém bi tir chéi ho&c gia tri clia yéu ciu bao
hiém ho&c néu quy vi yéu cau trd 1&i béng van ban cu thé. Tra
I&i khiéu nai sé phac thao cac van dé quy vi da néu ra va cung
cép cho quy vi sy tra |i ctia AIA di véi cac van dé.
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Quy vi c6 thé 1am gi néu quy vi khéng
hai Iong v&i sy tra 1&i cudi cung cua

chung t6i?

Quy vi 06 thé chuyén khiéu nai ctia minh dén co quan lién quan
bén ngoai duoc liét ké dudi day:

Co quan
Bén ngoai

Australian
Financial
Complaints
Authority (AFCA)
(Co quan Khiéu
nai Tai chinh Uc)

Théng tin vé co’
quan bén ngoai

' Néu Khiéu nai cta quy

vi lién quan dén Bao
hiém Nhan tho, Quy
Hwu bdng hoac San
pham DPau tw, hodc Tw
van Tai chinh ma quy
vi nhan duwoc tw
AIAFW. AFCA la co
quan gidi quyét tranh
chap déc 1ap bén ngoai
cho cac san pham va
dich vu tai chinh. Cac
dich vu gidi quyét tranh
chap cé san mién phi
cho nguwoi tiéu dung
khoéng hai long véi ket
qua giai quyét tranh
chap ndi bd.

Chi tiét lién lac

Trang mang:
www.afca.org.au

Email:
info@afca.org.au

Dién thoai: 1800
931 678

Béang van ban:
GPO Box 3 Melbourne
VIC 3001

Office of the
Australian
Information
Commissioner
(OAIC)

(V&n phong Uy
vién Thoéng tin Uc)

Néu Khiéu nai cta
quy vi lién quan dén
viéc xt ly Thong tin
Ca nhan hodac maoi
quan tam vé Quyén
Riéng tw ma chung téi
khong thé giai quyét
cho quy vi, quy vi co
thé lién hé véi OAIC.

Trang mang:
WWww.oaic.gov.au
Bang van ban:

GPOBox 5218 Sydney
NSW 2001

Dién thoai:
1300 363 992

Email:
enquiries@oaic.gov.au

Australian
Competition

and Consumer
Commission
(ACCC)

(Uy héi Canh tranh
va Nguoi tiéu thu
Uc)

Néu Khiéu nai ctia quy
vi lién quan dén
chuwong trinh AIA
Vitality, quy vi co6 the
lién hé voi ACCC. Ho
khong phai la co quan
giai quyét khiéu nai,
tuy nhién ho cé thé
cung cap cho quy vi
thém thong tin lién
quan dén nhirng noi
quy vi cé thé déen dée
dwoc giup d& thém.

Trang mang:
WWW.accc.gov.au

Dién thoai: 1300
302 502
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Chi tiét lién lac ctia ching t6i dwoi day.

1800 333613

AlA Priority Protection va cac san
pham bao hiém nhan tho khac
khong duoc dé cap trén frang nay

1800 624 100

Endowment
Investment Bond
Life Umbrella
Living Money
Money Plan
PruPac

Pure Endowment

Retirement Accumulation
Plan

Retirement Investment Plan
Retirement Plus Account
Rollover Bond

Rollover Deposit Plan
Umbrella Financial Plan
Umbrella Investment Plan
Whole of Life

Immediate Annuity - ex Staff
Fund

Investment Growth Bond

Lifestream Guaranteed
Income

Personal Superannuation
Bond

Superannuation Bond (ED3,
EE3,EG3,E01,E02)

Tailored Annuity Plan

Tooth & Co annuity
(complying)

13 1056

Tailored Protection
(previously Comminsure
Protection)

1800 631 600

Tailored Annuity Plan -
Allocated Annuity

Easy Saver

Investment Bond (BOND)
LifeLink (all versions)
LifeWise (all versions)
Managed Plan (all versions)
Personal SuperCARE

Retirement Saver (all
versions)

SuperBridge (all versions)
SuperCash
SuperGuaranteeCARE
SuperLink (all versions)
SuperSpan (all versions)
SuperUnits

SuperWise (all versions)
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131778

Deferred Annuity
InvestorPlan Lifebuilder
PruPlan (all versions)
Rollover Deferred Annuity
Rollover Plan (all versions)

Superannuation Bond
(CYPPSandIBCYPversions)

Superannuation Bond “S”
Series

SuperFlex  Superannuation
SuperPlan

Wealth Portfolio

Superannuation

1800 552 660

Flexible Income Retirement
Plan

Master Fund Superannuation

Personal Superannuation
Portfolio

Select Allocated Pension

Select Personal
Superannuation

Wholesale Investment
Portfolios

Allocated Annuity
Investment Bond (IBPO1)
Privilege Plus

Rollover Bond

Savings Care Plan

Savings Plan

13 2015

Business Super Bonds
Corporate Super Bonds
Family Bonds
Insurance Bonds
Investment Funds
PensionSelect

Personal Superannuation &
Rollover Plan

Roll-Over Bond
Rollover Fund
SuperSelect

Income Plan

Income Select
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Cam két ctia ching tdi véi Khach hang

Chung téi lam cho viéc khiéu nai tré nén don gian va dé
dang

Chung t6i cam két bdo d&m rang quy vi s& dé dang khiéu
nai. Chung t6i thuwc hién diéu nay bang cach bao dam cé
nhiéu con dwéng dé quy vi thwe hién Khiéu nai - qua dién
thoai, qua mau don trén trang mang, email, gri thw hoac
qua Quy Hwu tri, C van Tai chinh hodc cac phwong thirc
dai dién khac.

Chuing téi Idng nghe va tiép thu phén héi cua quy vi

Chung tai tan dung moi co hoi cé dwoc dé lang nghe va
giai quyét cac mébi quan tdm ctia quy vi. Bat ké& cach quy vi
chon dé gtvi Khiéu nai clia minh, chung toi sé déi xt voi
quy vi mét cach ton trong bang céach tra | c&i mé véi cac
méi quan tam cla quy vi. Chang t6i sé tim cach lam rd
trwdng hop cha quy vi dé dat két qua quy vi mong muén.

Chung t6i xtr ly khiéu nai ctia quy vi mét cach cong béng va
khach quan

Khi chung t6i diéu tra va giai quyét khiéu nai, chung toi
ap dung sw khach quan va céng béng dé dua ra két luan
vé két qua tét nhat co thé trong moi trwerng hop. Néu co
xung dét lgi ich gitra nhirng ngudi quy vi dang khiéu nai
va ban chét va chi tiét khiéu nai cGia quy vi, ching téi giai
quyét hiéu qua xung dot dé theo cach cé loi cho quy vi,
théng thwong bang céach giao van dé cho Chuyén gia
Giai quyét Khach hang hodc nguoi khac dé giai quyét
khiéu nai.

Chiing toi cb gang gidi quyét khiéu nai cia quy vi kip thoi
va truc tiép.

Khi quy vi khiéu nai, chung t6i cb gang dat duoc giai
phap cang sém cang tét dé khiéu nai c6 thé dwoc quan
ly v&i ngwdi dau tién ma quy vi mudn gidi quyét, thay vi
yéu cau tri hodn thém. Tuy nhién, khéng phai ltic nao
ciing c6 thé giai quyét ngay lap tirc, vi vay trong tt ca
cac trwdng hop khac, muc tiéu clia ching toi la wu tién
quan ly va giai quyét khiéu nai cGa quy vi hdu mang lai
két qua co gia tri va y nghta.
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Chung téi c6 géng gidi quyét cac khiéu nai dé quy vi hai long

Khi chung t6i gidi quyét khiéu nai, ching téi muén y kién
clia quy vi vé viéc liéu van dé cé duoc giai quyét lam quy
vi hai 16ng hay khéng. Chung t6i minh bach vé cach
chuing téi dua ra két luan cho tat ca cac Khiéu nai, ngay
ca trong trwong hop cach giai quyét khéng nhw quy vi
mong doi ban dau, quy vi van c6 thé hai long rang van dé
ctia minh da dwoc gidi quyét mot cach thich hop.

Chung t6i st dung phan hdi cua quy vj dé gidp ching téi
phuc vu tat cad khach hang tét hon

Chuing t6i danh gia cao thoi gian cla quy vi da danh dé chia
s& phan hdi hodc mbi quan tdm. Chang téi tin rang céc khiéu
nai cung cap cho ching t6i co hoi dé xem xét va cai thién
tién trinh va trai nghiém khach hang ctia chung toi.

Chung t6i cam két ddm bao rang chung téi xt ly cac
khiéu nai v&i sw quan tam va théng cdm cao nhét. Ching
t6i thuwe hién diéu nay theo mot sé cach, chang han nhw
thdng qua xem xét thuwdng xuyén va danh gia déc lap
bén ngoai dbi v&i khudn khé khiéu nai, cac quy trinh va
thwe hanh gidi quyét ctia ching ti va bang cach béo
dam dao tao viéc xt ly khiéu nai thwong xuyén dwoc
cung cép cho cac nhém dbi dién véi khach hang cia
chuing téi, nhirng ngudi duwoc trao quyén dé giai quyét
cac mbi quan tam cla quy vi.

Néu quy vi mudn cung cép y kién vé tién trinh khiéu nai
clia chuing tdi, vui 16ng glri email phan hdi ctia quy vi dén:
a. Cho AlA Australia: au.clientservices@aia.com

b. Cho AlA Financial wellbeing: complaintsAFW@aia.co
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