GlO

Chung t6i cam két cung cap dich vu khach hang, san pham va phuong tién xuat sic. Khiéu nai la khau quan trong nham duy tri va
nang cao tiéu chuan cta ching téi. Néu quy vi cho rang ching tdi chura dat yéu cau phuc vu & mirc nhu quy vi mong muén, thi
chung téi mudn nhan dwoc y ki€n cda quy vi.

Khi€u nai

To6i lam cach nao dé glri don khiéu nai?
PE glri don khi€u nai, quy vi vui long lién lac v&i ching toi:

e qua buu dién, tai dia chi:

NSW CTP MAIA Claims

GPO Box 4091

Sydney NSW 2001
e tryc ti€p qua dién thoai téi Chuyén vién Tu van giadi quyét khiéu nai, hodc
e qua email t¢i ctpclaimsnsw@suncorp.com.au

Khi ndp don khi€u nai, quy vi vui Iong cung cap thdng tin cang nhiéu chi ti€t cang tét, bao gom:
s0 hd so doi bdi thwong cha quy vi,
ban tom lugc ndi dung khi€u nai va
van dé d3 duoc gidi quyét nhu thé nao hay chua (néu co).

Khiéu nai cha téi sé dworc gidi quyét nhu thé nao?

Trong sudt qua trinh gidi quyét khiéu nai, chiing toi s& cap nhat thong tin dé quy vi biét rd don dwoc gidi quyét dén dau. Ching t6i s&
nd luc gidi quyét bang van ban tat ca cac don khiéu nai trong vong 5 ngay lam viéc, tuy nhién, mot s6 don khi€u nai rat phirc tap va cé
thé can nhiéu thoi gian hon dé giai quyét. Treong hop ching toi khéng thé gidi quyét don khiéu nai trong vong 5 ngay lam viéc, ching
toi phai giai quyét khdng cham hon 20 ngay lam viéc tinh tir ngay nhan don khiéu nai.

Piéu tra

Sau khi nhan dugc don khi€u nai ciia quy vi, ching toi sé tao mot ho so khi€u nai va bat dau diéu tra van dé dan dén khiéu nai.
Trudc hét, ching toi phai cd gang giai quyét don khi€u nai va néu khong thé giai quyét khi€u nai cta quy vi trong vong mot ngay
lam viéc, thi van dé sé& leo thang Ién tang hé trg ti€p theo Ia Chuyén vién Tu van cao cap vé Pon doi boi thuong, Chuyén vién Tu
van Ky thuat hodc Tredng nhom.

Chuwa gidi quyét dwoc
Néu tang hé tro ti€p theo khong gidi quyét dugc yéu cau clia quy vi trong vong 5 ngay lam viéc, hoic quy vi van khong hai long
thi don khi€u nai sé& leo thang dén Doi phu trach K& hoach dua ra giai phap cho khach hang dé giai quyét.

Chuyén vién Tu van cha K& hoach dua ra giai phap cho khach hang sé:
e lién lac d€ thdng bao cho quy vi biét 1a don khi€u nai d3 dugc leo thang va ho d3 ti€p nhan gidi quyét ho so tir nay tré
di;
e xem xét lai tat ca cdc thong tin lién quan t&i ho so khi€u nai;
e  hoi am cho quy vi trong vong 5 ngay lam viéc ké tir ngay ho so dwoc leo thang hodc khung thoi gian dugc thoa thuan,
(nhuwng khdng cham hon 20 ngay 1am viéc ké tir ngay ho ti€p nhan ho so) va;
e thdng bdo dé quy vi ndm duoc la du kién téi khi nao thi ching toi sé giai quyét xong ho so khiéu nai.
Chuyén vién Tu van cta K€ hoach dwa ra giai phap cho khach hang sé& 1a dau mai lién lac cGia quy vi cho dén khi ho so khi€u nai
duoc giadi quyét xong hodc cho dén khi nao ho so khdng thé tiép tuc dwoc nita.
Giai phap
Tat ca s héi am cho cac don khiéu nai s& dugc giri téi quy vi bang vian ban va qua dién thoai khi nao phu hop.

Trudng hop téi khdng déng y véi két qua gidi quyét don khiéu nai thi sao?

Néu quy vi khong hai long vai két qua gidi quyét van d@é, quy vi ciing cé thé lién lac véi Uy ban Thuong tich Ca nhan (Personal
Injury Commission - PIC) va téi Vin phong Xét duyét Doc 1ap (Independent Review Office - IRO) ctia Uy ban nay qua dién thoai s6
13 94 76, email contact@iro.nsw.gov.au hodc qua buu dién téi dia chi: Level 17, McKell Building, 2-24 Rawson Place, Haymarket
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