Budget
Direct

Tai Budget Direct, ching t6i hoan nghénh y kién phan hoi tir phia khach hang va coi khiéu nai la co héi dé€ cai
thién cdéc dich vy, hé théng va san pham cda minh.

Cach thuc hién khiéu nai

Chiing t6i cho rang khiéu nai la:
Thé hién su khong hai long déi véi Budget Direct lién quan dén cac san pham, dich vu, nhan vién cla ching
t6i hoac viéc xtr ly khiéu nai, trong doé su phan hoi hay giai phap dugc doi hdi cach rd rang hodc ngam dinh
hodc theo yéu cau cua phap luat.

Phai lam gi néu quy vi khong hai long véi bat ky san pham, dich vu, quyét dinh
hoac hanh déng nao ctia chting toi.

Budc 1 — Lién lac véi ching toi
Chung t6i mudn giai quyét bat ky khiéu nai hodc tranh chap nao cang nhanh cang t6t. Noi tot nhat dé bat
dau la lién lac véi bo phan dich vu khach hang cua ching toi:

Goi s6 1800 069 336 cho cac yéu cau boi thuong

Goi s6 1800 182 310 cho bat ky van dé nao khac

GUi email t6i dia chi customercare@autogeneral.com.au
Nhap vao day dé nép don khiéu nai vé céac yéu cau bbéi thuong hoac bat ky van dé nao khac

Can ho tro thém?
Quy vi c6 thé str dung Dich Vu Tiép Am Quéc Gia (NRS) 24/7 mién phi néu quy vi cé khé khan vé nghe hoac noi.
Trang mang cua Dich Vu Tiép Am Quéc Gia

Ung dung Dich Vu Tiép Am Quéc Gia (NRS)
Ung dung NRS cho phép quy vi thuc hién cac cudc goi Tro Chuyén NRS, Phu Dé NRS, Tiép Am Qua Giong Noi
va Tiép Am Qua Video. Quy vi c6 thé tai xuéng (rng dung nay tir Google Play hodc App Store.

Dich vu Tiép Am Qua Giong Néi
1. Quay s06 1300 555 727.

2. Yéu cau nhan vién tiép am goi Bao Hiém Budget Direct theo s& 1800 182 310 choDich Vu Khach Hang
hodc theo s6 1800 069 336 cho cac Yéu Cau Bo6i Thuong.

Dich vu Tiép Am QuaTin Nhén (SMS)

1. GUi tin nhan (SMS) dén 0423 677 767, vaGi tén cua ching t6i la ‘Budget Direct Insurance’ va so dién thoai
lién lac (1800 182 310 cho Dich Vu Khach Hang hozc 1800 069 336 cho cac Yéu Cau Boi Thudng) va
thong diép quy vi mudn glri cho ching toi.

2. Lam theo nhirng 16i nhac.

Panh May Tu Xa(TTY) — Néi va Poc
1. Quay s 133 677.

2. Yéu cau nhan vién tiép am goi Bao Hiém Budget Direct theo s& 1800 182 310 cho Dich Vu Khach Hang
hodc 1800 069 336 cho cac Yéu Cau Boi Thuong.
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Ho tro thdng dich - Néu tiéng Anh khdng phai la tiéng me dé cta quy vi

Bao Hiém Budget Direct str dung Dich Vu Théng Phién Dich (TIS National). Néu quy vi can mét thong dich
vién dé ho trg quy vi trong cudc goi, hdy cho ching t6i biét khi quy vi lién lac véi ching t6i va ching toi sé
sap x&p mot théng dich vién coé trinh do dé ho trg mién phi.

Ho tro khé khan vé tai chinh

Chung t6i ludn san sang hé trog khach hang ctia minh bang cach xtr ly cac yéu cau boi thudng vdi k§ nang
chuyén mon, su thong cam va hiéu qua.

H6 trg khé khén tai chinh duoc thiét [ap dé ho tro mot khach hang hodc bén thir ba no tién ching toi, bao
gdém ca khoan |é phi thd tuc (excess) theo mot hgp déng bao hiém ma ching t6i da dua ra. Quy vi cé
thé yéu cau chuing toi danh gia kha nang hoi du diéu kién nhan hé trg khé khan tai chinh cta quy vi bat ky
lic nao. Hay doc thém tai: https://www.budgetdirect.com.au/existing-customers/customer-assistance/
financial-hardship-support.html

Budc 2 — Nhan vién cua ching toi sé gitp quy vi

Nhan vién cua ching t6i sé luén c6 gang giai quyét khiéu nai ciia quy vi ngay lap tirc va sé cung cap cho quy
vi s6 tham chiéu cuta ho so khiéu nai.

Chung t6i sé ghi nhan khiéu nai ciia quy vi trong vong 24 gi& sau khi nhan duoc hodc ngay khi cé thé. Khiéu
nai sé dugc sdp xép uu tién thich hgp tly theo mirc d6 khan cap cla cac van dé duoc néu ra va hoan canh
ca nhan.

Néu chung t6i khong thé giai quyét khiéu nai khién quy vi hai long trong vong 5 ngay lam viéc, ching t6i sé
chuyén khiéu nai dé Ién B6 Phan Giai Quyét Tranh Chap Khach Hang cla ching t6i dé xem xét.

Bo Phan Giai Quyét Tranh Chap Khach Hang cua chuing toi sé 1am viéc véi quy vi d€ c6 gang giai quyét khiéu
nai cta quy vi. Ching téi sé dua ra quyét dinh trong vong 30 ngay ké tir ngay quy vi khi€u nai, tuy nhién néu
chuing t6i biét quy vi dang gap khé khan vé tai chinh, ching t6i sé dua ra quyét dinh trong vong 21 ngay.
Chung t6i sé thong bao cho quy vi sau mdi 10 ngay lam viéc vé tién trinh giai quyét khiéu nai.

Chung t6i sé ludn tra |6i bang van ban cho khiéu nai ciia quy vi khi khiéu nai d6 lién quan dén:
Yéu cau dugc tra |6i bang vén ban cda quy vi.
Yéu cau boi thuong bi tlr choi
Gia tri cia mot yéu cau boi thuong
Khé khan vé tai chinh, va
Bat ky khiéu nai nao khac ma ching t6i khong thé giai quyét véi quy vi trong vong 5 ngay lam viéc
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Budc 3 — Néu chung ta khong thé dong y, quy vi cé thé yéu cau mot su xem xét doc
lap
Muc tiéu ctia ching t6i la giai quyét cac khiéu nai trong vong 30 ngay. Néu chiing téi khéng thé hoan tat
khi€u nai cua quy vi trong thoi gian nay,ching t6i sé:
cho quy vi biét ly do cham tré bang van ban trong vong 30 ngay
cung cap chi tiét lién lac cua chuong trinh giai quyét tranh chap bén ngoai do Co Quan Khiéu Nai Tai
Chinh Uc (AFCA) diéu hanh.

Ngoai ra, néu khong hai long véi quyét dinh cudi cung cua ching t6i, quy vi cling co thé lién lac truc tiép vdi
AFCA.

« Gois0 1800931 678 (cudc goi mién phi)

«  GUri email téi dia chi info@afca.org.au

«  GUi thu theo dia chi GPO BOX 3, Melbourne VIC 3001

AFCA giai quyét cach doc lap cac tranh chap gitra cac nha cung cép dich vu tai chinh (nhu cong ty bao
hiém) va khach hang cta ho. Cac quyét dinh ciia AFCA mang tinh rang budc, nghia la ngay ca khi chiing
khong cé lgi cho chiing t6i, ching t6i van phai chap nhan. Quy vi cé hai ndm ke tir khi ching t6i dua ra quyét
dinh vé khiéu nai cta quy vi dé dua khi€u nai ctia quy vi [én AFCA.

Auto & General Insurance Company Ltd, véi tu cach la céng ty thanh toan bao hiém cho Budget Direct, tuan
thd Quy Tdc Hanh Nghé Bao Hiém Tong quat. Vui long tham khao http://codeofpractice.com.au/ dé biét
thém thong tin.
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