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Hannover Life Re of Australasia Ltd

Chinh sach Khiéu nai

1. Gii thiéu veé tai liéu nay
Hannover Life Re of Australasia Ltd (ching t6i, ho&c ctia chung tdi) cam két dam bao rang
cac khiéu nai ma chung toi tiép nhan sé dwoc xir ly mét cach cong bang, trung thuc,
chuyén nghiép va quy khach hang cé thé tin twéng rang cac khiéu nai va quan ‘ngai cla
quy vi dwoc ching téi xem trong. Néu quy vi khéng hai 16ng v&i ching t6i, cac dbi tac cia
chiing t6i, cac san phadm bao hiém, dich vu ctia chuiing t6i hodc vé viéc x( ly khiéu nai, vui
long cho chung téi biét.

2. Céch thirc thuwe hién khiéu nai
Néu quy vi mudn nhan dwoc phan hdi hodc gidi quyét khiéu nai, quy vi cé thé lién hé vai:
e C&c dai ly clia chung t6i ma quy vi d& mua mét trong cac san pham bao hiém;
e nguoi Gy thac quy hwu tri vé bao hiém cdia quy vi trong tién hwu tri; hodc 1a
e truc tiép voi chung téi qua cac chi tiét lien hé dwdi day.

Quan ly Giai quyét Khiéu nai Khach hang
Hannover Life Re of Australasia Ltd
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100 Barangaroo Avenue

Sydney NSW 2000

Pién thoai: 1300 041 234

E-mail: disputeresolutions@hlra.com.au

3. Néu quy vi can hd tro thém
Cho ngw&i nghe hoac néi khé khan
e Néu quy vi gép kho khan vé nghe hodc ndi, quy vi co thé str dung National Relay
Service (NRS). Co thé lién hé véi NRS qua sé 1300 555 727 hodc TTY: 133 677.
Dé biét thém thong tin, hay truy cap trang mang cua NRS.

Néu quy vi néi ngén ngir khdng phai tiéng Anh
e Néu quy vi gap kho khan voi tiéng Anh, the Translating and Interpreting Service
(TIS National) cung cap dich vu théng dich cho nhirng nguoi khong noi tieng Anh
va cho céac co quan va doanh nghiép can giao tiép voi khach hang khéng nai tiéng
Anh.

Néu quy vi can hé tre dé khiéu nai, vui long cho chiing t6i biét va ddi ngl clia chung t6i sé
c0 gang hét stre dé giup quy vi.
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4. Quy trinh khiéu nai néi b6 caa chiing téi
Khi tiep nhan khiéu nai, chung toi sé:

e lién hé v&i quy vi dé xac nhan khiéu nai qua dién thoai, email ho&c thu’ trong vong
mot ngay lam viéc ké ti khi nhan dwoc hodc trong théi gian sém nhét;

e giai thich quy trinh giai quyét khiéu nai ctia quy vi;

e dam bdo rang chung téi hiéu, danh gia va diéu tra nguyén nhan khiéu nai ctia quy
vi;

e théng bao cho quy vi vé tién d6 (bao gdm ca sy cham tré, néu cd); va

e cung cap van ban tra Ioi cudi cung vé khiéu nai ctia quy vi, trong vong t6i da 30
ngay theo lich (d0i v&i cac khiéu nai thdng thwong khong lién quan dén tien huu
tri) hoac 45 ngay theo lich (d6i v&i cac khiéu nai lién quan dén tién hwu tri).

Van ban tra 16i cudi cling sé& bao gébm két qua khiéu nai ctia quy vi, ly do vé quyét dinh cla
chang téi, cach quy vi cé thé truy cap béat ky théng tin lién quan nao va cach nép don Ién
Australian Financial Complaints Authority (AFCA) néu quy vi khéng hai long véi két qua.
Néu chung t6i t ch0| ho&c tir chéi mét phan khiéu nai ctia quy vi, thw tra 16i cGia chung toi
s& néu rd ly do vé quyét dinh nay.

Néu chung t6i khong thé cung cap cho quy vi két qua trong vong 30 hoéc 45 ngay theo lich
(néu co), chung tbi sé:

e thdng bao cho quy vi biét ly do cham tré;

e hwdng dan quy vi vé quyén khiéu nai véi AFCA; va

e cung cap cho quy vi chi tiét lién hé ctia AFCA.

Chng t6i c6 thé lién hé véi quy vi néu ching t6i can thém thong tin dé diéu tra thém vé
khiéu nai cua quy vi.

Quy vi khéng phai trd phi dé truy cap quy trinh xt ly cac khiéu nai hodc tranh chép cua
chang téi.

5. Néu khiéu nai ctia quy vi van khéong dwoc giai quyét
Néu quy vi khéng hai l6ng véi phan hdi cta chding ti, quy vi co thé chuyén khiéu nai cta
minh Ién AFCA. AFCA cung cap  gidi phap giai quyét khiéu nai vé cac dich vu tai chinh moét
cach cong bang va doc lap, mién ph| cho ngudi tiéu dung (tuadn theo cac quy dinh lién
quan ctia co quan). Chi tiét lién hé cia AFCA nhu sau:

e Trang mang:
www.afca.org.au

e E-mail:
info@afca.org.au
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e Dién thoai:
1800 931 678 (sb goi mién phi)

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

Néu khiéu nai lién quan dén thong tin ca nhan cda quy vi da bj ching t6i x( ly sai (khiéu
nai vé quyen riéng tw), vui 1ong tham khao Chinh sach Quyen Riéng tw cua ching t6i dé
biét thém thong tin: https://www.hannover-re.com/1094181/australia_lh_privacy
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