Tuyén B& V& Chinh Sach Gidi Quyét Khiéu Nai Clia Chdng Toi

Cach Khiéu Nai

A MetlLife

O Cong Ty MetLife, chiing toi ludn nhdm t&i viéc phuc vu
ddng dan cho khach hang clia chiing téi. Vi vay néu ban
khéng vui long hodc khdng théa man vé diéu gi ban da
trdi nghiém, chiing t6i muon lang nghe vé diéu do.

Quy trinh ching téi gidi quyét khiéu nai la co hoi dé viéc
khiéu nai clia ban dugc nhém chuyén vién clia ching toi
xem xét - mang lai cho ban két qua giai quyét da dugc can
nhac k§ ludng va cho chiing toi y ki€n phan hoi quy gia vé
nhirng lanh vuc nao ching téi cé thé lam tét hon.

Quy trinh khi€u nai dién ra nhu thé nao?

Ban dé don khiéu nai

hodc y ki€n phan hoi
Chuing t6i sé tra |gi trong vong mot
ngay lam viéc ké tir khi nhan dugc
don khiéu nai clia ban rang chiing
t6i dd nhan dugc don khiéu nai
clia ban, hodc néu thoi gian mot
ngay la khéng thé dugc thi ching
toi sé trd 10i sdm nhat trong hoan
canh cho phép. Sau dé MetLife sé
ghi sy viéc khi€u nai clia ban vao
ho so dé theo ddi va c6 gang giai
quyét trong thai gian sém nhat.
NE&u chuing t6i c6 thé giadi quyét
don khiéu nai clia ban trong vong
5 ngay lam viéc, MetLife sé phtc
dap bang 1i no6i ch khdng bang
van ban trir phi ban yéu cau.

Xem xét trong ndi bo vé
cacvan deé tranh chap

Néu don khiéu nai clia ban khong
dugc MetLife gidi quyét trong vong
5 ngay lam viéc, hoac su khiéu nai
dé lién quan tdi cac chd dé nhu viéc
doi béi thudng bi tir choi, tri gia boi
thudng bao hiém hoac khé khan tai
chinh, su viéc s& dugc chuyén 1én
cép cao hon la toan gidi quyét khiéu
nai chuyén mén va doc lap goila
“Quan Hé Khach Hang"(“Customer
Relations”). Ban cling c6 thé yéu cau

su chuyén Ién nhu vay bat c 1Gc nao.

Toadn Quan Hé Khach Hang sé xem
xét va diéu tra cac van dé duara
trong don khiéu nai. Trong vong
30* ngay tu lic ndp don ban sé
nhan dugc sy phic dap bang van
ban cho su khi€u nai clia ban, hoac
ching t6i sé cap nhat cho ban

bi€t vi sao chiing tdi khéng thé

gidi quyét sy viéc ban khiéu nai.

Né&u bdo hiém cuta ban duoc

gitr théng qua quy huu béng,
chuong trinh phuc lgi hay quy
tin thac nhan vién, trong vong
45%* ngay ban sé nhan dugc thu
phtc dap hoac sy cap nhat clia
MetLife hodc t6 chirc d6i tac do.

Ai c6 thé dé don khiéu nai?
Bat cr Iuc nao va bat ky ai
cling c6 thé dé don khiéu nai
hodc cho y kién phan hoi.

Néu ban mudén nhad ai d6 dé
don khiéu nai thay cho ban,
MetLife can sy chdp thuan
cla ban bang van ban dé
chdng téi lam dung trach
nhiém trong van dé bao vé
quyén riéng tu (mai xem chi
tiét lién lac bén dudi).

Xem xét tir bén ngoai vé
cac tranh chap

Néu ban khong hai long véi phuc
dap cudi cung clia MetLife cho sy
khiéu nai cGia ban, chinh quy trinh
khi€u nai, hoac ban khéng nhan
dugc phic dap cudi cing theo khung
thdi gian dugc néu ra & Budc 2 ké
trén, ban co6 thé lién hé vdi dich vu
gidi quyét tranh chap cung nganh.

Xin luu y rang trudce khi cac dich vy
nay cé thé diéu tra viéc khiéu nai
clia ban, ho thuong doi hoi ban da
cho MetLife co hdi xem xét dé giai
quyét khiéu nai cta ban trudc.

DGi vai tat cd moi tranh chap lién
quan dén bat cr chuong trinh bdo
hi€ém nhan tho ndo, ban nén lién hé
v&i Co Quan Gidi Quyét Khiéu Nai
V@& Tai Chinh Uc (Australian Financial
Complaints Authority (AFCA)).

Khi€u nai lén AFCA c6 han dinh vé
thai gian nén ban can tién hanh
nhanh chéng hodc néu khong ban cé
thé tham khao trén trang mang cua
AFCA dé biét han dinh thai gian danh
cho trudng hgp clia ban ¢é qua han
hay chua hodc chirng nao qua han.



http://metlife.com.au

Tuyén B8 V& Chinh Sach Giai Quyét Khiéu Nai Clia Chdng Toi

Ban c6 thé dé don khiéu nai ‘ Co Quan Giai Quyét Khiéu ﬁ

bang cach: Nai Vé Tai Chinh Uc (AFCA)
* Goi cho chung téi theo s6 1300 555 625 GPO Box 3, Melbourne VIC 3001

+ Dién bi€u mau cda ching t6i mang tén . )
"Lién Lac Vi ChL’JnCI T6i" Dlen thoaL 1800 931 678

+ G&i email dén dia chi Truc tuyén: www.afca.org.au
aucomplaints@metlife.com Email: info@afca.orq.au

+ Viét thu cho chiing toi va gé&i vé dia chi:
GPO Box 3319, Sydney NSW 2001, hoac

+ Lén bat clr trang mang xa hoi nao do
MetLife Uc quan ly.

NEu toi can thém su trg giup thi sao?

Cho chiing toi biét bat cr Iic nao néu ban can thém sy gitp d& nao khac trong sudt qua trinh giai quyét
khi€u nai. Diéu nay c6 thé bao gdm can théng dich vién hodc Dich Vu Ti€p Am Quéc Gia, hodc can thém thdi
gian dé phuc dap cac yéu cau cla ching téi. Ban cling c6 thé cho chiing toi biét ban thich cach lién lac nao
hon dé chiing toi luén lién lac dugc vai ban.

*Khung thoi gian nay cé hiéu lyc ngay 5 thang 10 nam 2021. B6i vdi cac khi€u nai nhan trudc ngay nay, khung thoi

gian la 45 ngay

**Khung thoi gian nay c6 hiéu luc ngay 5 thang 10 nam 2021. D6i vdi cac khiéu nai dugc nhan trudc ngay nay, khung .

thoi gian 1a 90 ngay metlife.com.au

MetLife Insurance Limited | Level 9, 2 Park Street, Sydney | NSW 2000
MetLife ABN 75 004 274 882 AFSL NO. 238 096
© 2021 METLIFE INSURANCE LTD.

MET_FLYA4_COMPLAINTPOLSTATEVIET_20210920


http://metlife.com.au
http://metlife.com.au
http://www.afca.org.au
mailto:info%40afca.org.au?subject=
https://www.metlife.com.au/get-help/contact-us/
mailto:aucomplaints%40metlife.com?subject=

