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Cam két cua ching toi
vOl quy Vi

Allianz né lyc cung cap dich vu khach hang vuot troi

bang cach ludn déi xr véi khadch hang bang théi do
lich sy va1 tdn trong, déng théi phan héi nhanh chéng
v@isy déng cdm, trung thuc va chuyén nghiép.
Né&u quy vi gdp phai van dé hodc cdm thay khéng hai
long, viéc chia sé vai ching tdi la diéu vé cung quan
trong. Chang téi coi trong khiéu nai cla quy vi va sé |

lam viéc véi quy vi dé gidi quyét khi€u nai mét cach
nhanh chéng, cédng bang va minh bach.

Néu chlng tdi khéng thé giai quyét khi€u nai ciia quy
vi ngay tai chd, ching téi sé cung cap cho quy vi s
tham chiéu khi€u nai.

Trong quad trinh khiéu nai, chiing téi sé cung cap cho
quy vi tén va théng tin lién lac cha ngudi xtr ly khiéu
nai.

Dich vu phién dich/bién dich
Né&u quy vi can phién dijch vién hodc bién dich vién khi lién hé v&i ching t8i vé khiéu nai cia minh, hdy goi d&n Dich vu Bién
dich v& Phién dich theo s6 131 450 va yéu cau két ndi véi Allianz Australia Limited — CTP SA Claims.

Pé biét thém thdng tin, hay truy cép trang mang ctia Co quan Quan ly B3o hiém SA CTP.
Quy vj c6 thé khi€u nai [én Van phdng Quan ly, nhung ching téi khuyé&n khich quy vi giai quyét van dé vai
ching toi trudc khi ldm nhu vay.

Cdch ching téi danh gia chat lvgng dich vu

Muc tiéu clia chdng t6i ld mang lai sy khdc biét tich cwe cho khdch hang bang céch ldng nghe va ddp (ng nhu cau cta ho.
Chung téi do lworng mirc do hai ldng clia khdch hang bang cdch mai ho hodn thanh khao sat truc tuyén. Phan hdi nay gidp
ching t6i hi€éu dwoc nhu cau cla khdach hang dé ndng cao trai nghiém téng thé clia quy vi.

Quy trinh do lwdng trai nghiém khéch hang cla chdng téi gitp phan dnh tiéng néi cha quy vi. Dua trén théng tin thu thap
tir cdc kénh phan héi cta khach hang vé dich vu ma ching téi cung cap, chidng t8i thuc hién céc cai tién cé y nghia. Diéu
nay bao gém viéc ghi lai va phdn tich théng tin nhan dugc théng qua:

e Quy trinh x& ly khi€u nai
e Khdo sat sy hai long cda khach hang
e Phan hai tich cuc (loi khen)

Ngodi ra, Co quan quan ly bao hiém CTP con thyc hién mét cudc khdo sat ngdn qua dién thoai véi nhitng ngudi dé& nop
Yéu cau bdi thuorng CTP. Théng tin thu thap duoc tir cudc khao sat gitp ho hidu rd hon vé trai nghiém khiéu nai cta quy vi
va xéc dinh X&p hang Dich vu Khiéu nai trung binh cho Allianz. K&t qua s& dwoc cdng bé trén trang web cia ho va ching
t6i st dung phan hdi ndy dé dé tim ra nhitng co hdi nham mang lai trai nghiém t8t hon cho nguoi yéu cau bodi thuong.
Chlng t6i khuyé&n khich quy vi hodan thanh khao sat néu quy vi dwoc yéu ciu tham gia.


https://www.ctp.sa.gov.au/about/contact-us/feedback-and-complaints

N&u quy vi muén tim hiéu thém thdng tin vé X&p hang Dich vu clia Nguéi yéu cau béi thudng, ching téi khuyén quy vi nén
truy cap — X&p hang dich vu yéu ciu bdi thudng | Co guan Quan ly Bdo hiém CTP.



https://www.ctp.sa.gov.au/

Quan ly Khiéu nai

Cam két clia ching toi

Tai Allianz, ching t6i ludn nd lwc hét stic dé dam bao quy vi cé trai nghiém tich cyc. That khéng may, méc du ching téi dé
nd luc hét stre, doi khi moi viéc cé thé dién ra khéng nhu mong doi v ky vong clia khach hang cé thé khéng dwoc dap ¢ng.

Ching téi tin rdng mét phan quan trong cta dich vu chdm séc khach hang la phan hdi va giai quyét khi€u nai cla
khdach hang mét cach nhanh chéng va hiéu qua. Néu quy vi gdp phai van dé hodc cdm thay khéng hai long, viéc

chia sé v&i ching tdi la diéu vé cung quan trong.

Khiéu nai dugc xtr ly theo Quy dinh clia Co quan quan ly/Bo hiém SA CTP. Chung téi cling cam két sé:

e xd&c nhan d& nhan dugc khi€u nai clia quy vi

e ludn tén trong va dam bao quy vi duoc ldng nghe
e cap nhat thudng xuyén vé tién dé x(r ly khi€u nai
e phéi hgp clng quy vi dé gidi quyét khiéu nai

Nhirng diéu ching téi mong quy vi hop tac

Dé cé thé gidi quyét khi€u nai clia quy vi mdt cach tét nhat, ching téi hy vong s& nhan dwoc sy hd tro tir quy vi &

mot sé didu sau:

(O]

Hdy cdn nhic dén két qua c6
thé dat dwgc mét cach phu
hop trong hodn canh thuyc té.
DPiéu nay gilp ching téi diéu tra va
giai quyét tirng khi€u nai mét cach
céng bang, khéch quan va vé tu,
ham mang dén cho quy vi mot giaj
phap
théa ddang.

Hay thuc té

Hay lich sy

Chung t8i yéu cau quy vi giao tiép va &ng xur
mét cdch ton trong véi nhdn vién cla ching
téi. Nhan vién cda ching téi cé thé cham dit
cudc goi trong truong hop co loi & ldng ma,
xuc pham hodc de doa.

Hay chinh xac

Né&u ching t8i cé day dd thdng tin va tdi liéu,
diéu d6 s& gilp ich cho quy vi va hé so khiéu nai.
Cung cép théng tin rd rang va day du sé gidp
chding téi hiu hiéu qua hon vé tinh hinh va khiéu
nai cta quy vi.

Hdy ré rang

C8 gang tap trung vao cdac théng tin c6 lién
quan dén khi€u nai clia quy vi. Viéc giao ti€p rd
rang sé gilp chdng t6i hiéu dung tinh hinh cla
quy vi s&m nhat c6 thé.

Hdy canh gidc

Allianz xem xét nghiém tac d6i véi cdc hanh vi de doa.
B4t ky théng tin lién lac ndo c6 ndi dung de doa hoac
kéu goi hanh vi bat hop phdp sé dugc bdo cdo cho
Canh sat Nam Uc dé digu tra.

Quy vi cling c6 thé bj dp dung han ché trong viéc lién
hé véi Allianz.

Ching t6i s& théng bdo rd nhitng viéc cé thé thuc hién va thoi diém dy ki€én. Ching téi mong

quy vi hiu rang chiing téi ludn nd luc hét sirc dé giai quyét khigu nai.


https://www.ctp.sa.gov.au/resources/regulator-rules

Cdach nop don khiéu nai /
Quy trinh Xt ly Khiéu nai

Buéc 1

GIAIDOAN 1

Khi&u nai gtri d&n Allianz: Ching téi s& ¢ gang giai quyét khiéu nai clia quy vi trong vong 10
ngady lam viéc ké tir khi nhan duoc khi€u nai, va cung cap phan héi cudi ciing bing vén ban
trong vong 30 ngdy theo Duwong lich. N&u chlng tdi khéng thé phan hoi khiéu nai ciia quy vi
trong vong 10 ngay lam viéc vi can thém théng tin hodc diéu tra, ching ti sé théng bdo cho
guy vi trong th&i han dé va c¢d géng thdng nhat mét thai han thay thé hop ly. Ching toi s&
thdng bdo cho quy vi vé tién do phan hdi khiéu nai it nhat mdi 10 ngady lam viéc, trir khi cé sy

AANA T LhAF e nhin e i

Ngudi quan ly H6 so l& ngudi dau tién quy vi lién hé dé gidi quyét moi khi€u nai. Ho hiéu rd hodn canh cla quy vi va da
duoc ddo tao dé xir ly hodc chuyén ti€p cdc van dé ma quy vi néu ra.

Buwéc 2

Né&u quy vi khéng hdai ldng véi phdn hdi ban dau cta ngudi quan ly hd so vé khi€u nai cdia minh, ching téi khuyén khich quy
vi thdo luan tryc ti€p véi cap quan ly truc ti€p cha ngudi ndy.

Buéc 3

Né&u quy vi vin khéng hai long, quy vi 6 thé yéu cau Giam déc Khigu nai Tiéu bang xem xét lai. N&u quy vi khéng hai long
v&i phan hoi clia ching téi d6i véi khiéu nai, khiéu nai d6 cé thé dugc chuyén sang Giai doan 2. Chlng téi s& thdng bdo cho

quy vi nguoi lién hé phu trdch viéc xem xét nay..

GIAIDOAN 2

Pdnh gid ndi bo: NEu quy vi khdng dong y véi quyét dinh ma ching t6i d& duwa ra, chdng han nhu
xdc dinh trach nhiém phdap ly hodc dé nghi gidi quyét, hodc quy vi khdng hai ldng vi bat ky ly do ndo,
chdng téi mong mudn cé co hdi duwoc gidi quyét khiéu nai trudc tién théng qua quy trinh Giai quyét
Tranh ch3p N6i bé clia ching téi. Quy vi cling c6 thé tham gia quy trinh H6i nghi Hoa gidi bén ngoai.
Céc Chuyén vién Giai quyét Tranh chdp Néi bé cta ching téi c6 kinh nghiém, kién thirc va thdm
quyén phu hgp. Chuyén vién ndy thuéc nhém khdac véi nhém dang quan ly khi€u nai ciia quy vi.

Moi théng tin lién quan dén quyét dinh ma quy vi dang tranh chap s& duoc gliti dé€n Chuyén vién
Giai quyét Tranh chap. Ho s& xem xét tat ca théng tin dé dwa ra quyét dinh va sé lién hé tryc tiép voi
quy vi trong vong 15 ngdy lam viéc dé théng bdo xem ho cé cho rang quyét dinh truédc dé la phu
hop hay khéng, hodc s& hay bd quyét dinh ban dau.

GIAIDOAN 3

Hoa gidi: Néu quy vi khéng hai long vai két qua cia ddnh gid giadi quyét tranh chdp néi bo, quy vi
c6 30 ngay lam viéc ké tir ngdy cé quyét dinh dé yéu cau ngudi Quan ly HO so sap x&p mot Hoi
nghi Hoa giai. Hoi nghi Hoa giai la cudc hop gitta quy vi, moét trong nhitng dai dién clia ching tdi,
dé cla quy vi tai Hoi nghj Hoa giai. Ching téi s& sap x&p Hoi nghi trong vong 30 ngady lam viéc ké
tr khi nhan duoc yéu cau, néu quy vi khdng cé ngudi dai dién hop phdp. Quy vi cd quyén yéu cau
hodn tra cac chi phi hop ly ién quan dé&n viéc di chuyén va mat thu nhap do tham dy Hoi nghi
Hoa giai. Néu quy vi c6 ngudi dai dién hgp phdp, theo yéu cau, ching téi c6 thé xem xét liéu viéc
t6 chirc Hoi nghi Hoa giai c6 phu hop dé giai quyét tranh chap hay khdng.



Khdch hang ¢ nhu cau
duoc ho tro thém

Lién hé véi Co quan quan ly CTP

NE&u quy vi khéng hai long véi két qua giai quyét khi€u nai, quy vi cé
thé lién hé véi Co quan quan ly bao hiém CTP trén trang web cla ho

hodc qua email ctp@sa.gov.au.

HO tro va tro gitp

Chung téi hiu réng quy vi c6 thé gap phai nhitng hoan canh kho
khdn & nhiéu giai doan khéc nhau trong suét qud trinh khi€u nai, va
chlng t6i san saing hd tro quy vi trong thoi gian nay. Khi lam viéc véi
quy vi, ching t6i ludn duy tri cac gid trj vé sy tédn trong, long tric an,

sw nhay cam, tinh da dang va hoa nhép.

Né&u quy vi can su hd tro tir nguoi khdc, chang han nhu luat sw, dai dién
nguai tiéu dung, phién dich vién, thanh vién gia dinh hodc ban be, hdy
cho chiing téi biét va chiing téi s& c6 gang hét sirc dé hd trg. Ching téi
cling cé thé hd tro quy vi trong viéc dién biéu mau, nép don khiéu nai
hodc sdp x&p ngudi ho tro. Hay lién hé véi Ngudi quan ly H6 so clia quy

vi néu quy vi can hb tro.

A
’\

Vui ldng lién hé véi Ngudi Quan ly H6 so néu quy vi can hd trg. N&u ho khdéng thé hd trg, ching téi khuyén quy vi nén lién hé
véingdn hang clia minh - noi cé thé ho trg viec gidm nhe khoan thanh todn thé& chap hodc hé trg theo nhitng céch khéc.
Né&u quy vi gdp khé khén trong viéc thanh todn héa don, hdy goi cho céng ty cung cdp dich vu tién ich. Ho cling cé thé gidp

duoc quy vi.

Hay ludn goi 000 néu quy vi hodc ngudi than dang gép nguy hiém ngay lap tirc.

Dich vu Hb tro

Né&u quy vi can thém hd tro, c6 nhiéu dich vu sin saing gitp d&, bat k& hodan canh clia quy vi ra sao. Birng ngan ngai lién hé
véi cdc to chire dudi day dé tim hiéu thém théng tin, céng cu va dich vu cé thé dang sdn cé danh cho quy vi

Bién dich va phién dich

Goi 131 450 va yéu ciu duoc két néi voi

Allianz Australia Limited — SA CTP
Claims

Deaf Connect, trang web danh cho
nguwoi phién dich
www.deafconnect.org.au

Vision Australia, trang web cung
cap tai nguyén ho tro thich trng
www.visionaustralia.org

1800RESPECT

Dudng ddy néng quéc gia 24 gid vé
bao lyc gia dinh va xam hai tinh duc.
Goi 1800 737 732
www.1800respect.org.au

Lifeline
Dich vu tu van va gidi thiéu 24/7 cho

nhitng ngudi dang gép khing hoang.

Goil3 1114
www.lifeline.org.au

Beyond Blue

Hb tro 24/7 cho nhitng ngudi dang
gédp phai tinh trang lo ldng hodc tram
cam.

Goi 1300 224 636
www.beyondblue.org.au

MensLine Australia

Dich vu hé tro, cung cap théng tin va
két ndi 24/7 danh cho nam gidi cé van
dé vé gia dinh va quan hé.

Goi 1300 78 9978
www.mensline.org.au

National Debt Helpline

Tuw van tai chinh la dich vu mién phi va
bao mat, nham hd tro nhitng nguoi
dang gap kho khan vé tai chinh.

Goi 1800 007 007

Trung tam phap ly cong dong Uc T6
chirc cdng déng phi lgi nhudn cung
cap cdc dich vu phap ly va cac dich
vu lién quan cho céng ching.
www.clcs.org.au
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Chung téi tran trong

phan hoi cua quy vi

Chung t6i ludn san saing tra i cdc cdu hdi va ti€p nhan phan hodi clia quy vi— du la gép y, i khen hay khi€u nai — vi diéu
dé gilp ching ti cai thién dich vu cia minh. D& ti€p tuc cai thién trai nghiém khdch hang, thinh thodng quy vi c6 thé nhan
dugc khao sat mirc d6 hai ldong. Chiang téi khuyén khich quy vi danh thoi gian hodan thanh khao sat nay.

Trong treong hop quy vi khéng hai long véi dich vy, chdng t6i ludn nd lirc giai quyét van dé trong thoi gian sém nhat va
hoan nghénh moi phan hodi théng qua céc kénh sau:

@

Pién thoai
1300686725
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https://www.allianz.com.au/contact-us.html#ctp-insurance

®

E-mail
Claimssactp@allianz.com.au

Buudién
PO Box 10063 Adelaide BC SA 5000

Tructiép
Level 16, One Festival Tower, Station Road, Adelaide SA 5.000


https://www.allianz.com.au/contact-us.html#ctp-insurance
mailto:Claimssactp@allianz.com.au

Quyén riéng tw cua quy
Vi

Viéc bao vé quyénriéng tu va tinh bao mat théng tin cd nhan cda khach hang la diéu quantrong déi véi ching
t6i, vi day la nén tang trong cdch chiing téi van hanh hoat dong kinh doanh. Allianz nhan thirc ré cdcvan dé vé
guyénriéng tw va luén xem trong sy tin twéng ma khach hang dé dat vao ching téi moét cach nghiém tdc. Bé
biét thém théng tin, hdy tham khao Chinh sdch bao méat clia ching téi.

Allianz Australia Insurance Limited -ABN 15 000 122 850
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