PRUDENTIAL Q 4
Chinh sach chung cua Prudential vé bao vé quyén lgi Khach
hang de bi ton thuong

Chung t6i, Cong ty TNHH Bao hiém nhan tho Prudential Viét Nam (sau day goi la “Prudential”, “Prudential Viét Nam”) cam két
vé&i khach hang vé viéc luén tap trung moi hoat dong huwdng dén viéc phuc vu chu dao, mang dén nhirng trai nghiém vugt mong
doi, dap rng tot hon nhu cau ctia khach hang.

Prudential cam két d6i x(r cong bang v&i tat cd khach hang, bao gbm viéc dam bao nhirng Khach hang dé bj ton thuong cling c6 nhirng
trai nghiém nhu nhirng khach hang khac trén moi phuang dién. Theo dd, Chinh sach chung nay sé gitp cho nhém doi tugng nay cé thé
ti€p can dé dang hon vai cac dich vu va giadi phap bao vé tai chinh cla Prudential.

QUY TRINH TIEP NHAN, GIAI QUYET PHAN ANH, KHIEU NAI CUA KHACH HANG BINH THUONG VA KHACH HANG DE B] TON
THUONG:

1. 01 VGI KHACH HANG BINH THU'ONG:
Prudential luén no luc gidi quyét cac khiéu nai ctia khach hang mét cach hgp phép, cong bang va minh bach.

Theo dac thu clia sdn pham bao hiém dai han nén thaoi gian dugc x ly trong gidi han van dé Thong thudng va Phirc tap. Van dé nay phu
thudc vao yéu té khach quan tur viéc diéu tra xac minh sai pham clia ca nhan, thdng tin phdéi hgp hé trg tir Co quan chirc nang, thai gian
két n6i dugc vdi khach hang va nhirng yéu t6 khac.

Cac van dé thong thudng sé dugc gidi quyét va thong bao trong vong 5 ngay - 12 ngay lam viéc ké tir ngay hoan tat xac nhan khiéu nai.
V&i van dé phirc tap can c6 thém thai gian dé diéu tra va tu van chuyén sau sé dugc gidi quyét trong vong 13 - 26 ngay lam viéc.
Prudential sé luén cap nhat thdng tin kip thdi dén khach hang trong suét qua trinh xur ly.

CAC BUGC VA THOI GIAN THU'C HIEN TRONG QUY TRINH:

Budc BO phan Viéc can lam Thai gian tiép Két qua tirng buéc
(“BP"”) thuc nhan/ xtr ly
hién (ngay lam viéc)
1. Ti€p nhan BP Dich vu Ghi day da thong tin khiéu nai, phan 1 ngay Ghi nhan va xac nhan ndi dung
va Xac nhan khach hang loai van dé cta khach hang khiéu nai.
khiéu nai: GUi email/ tin nhan phan hoi sau khi Phan loai van dé clia khach hang.

khach guri thong tin

2. Xac minh BP X ly Khiéu Xac minh van dé KH khiéu nai/nhu 3 ngay Lién hé khach hang thu thap thém
thong tin: nai cau mong muén cua khach hang. thong tin tai tiéu dé xac thuc cac

Thu thap thém thang tin tai lidu tir van deé khi€u nai, lam cg s& x(ry.
khach hang (néu cé).

3. banh gia BP XU ly Khiéu Cha dong/Phéi hgp véi cac b phan 2 - 23 ngay Nguyén nhan gay ra van dé.
khiéu nai: nai kiém tra tim nguyén nhan cét 16i.

Chuyén thong tin dén bd Phan phu

trach Diéu tra/xac minh.

Thu thap cac théng tin tu van cla

cac BP chuyén mén (Phap ly, Binh

phi, Y khoa, ...)

Téng hop danh gia dé xac dinh van

dé/thiéu sét/sai pham
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hién (ngay lam viéc)

4. Cap nhat BP X ly Khiéu Lién hé khach hang cap nhat tién 1-2 ngay Lién hé khach hang trao déi tién
tién trinh: nai trinh x(r ly va thao luan thai gian xtr trinh va thu thap thém théng tin/

ly. ching tir (néu co).
5. Xem xét BP X ly Khiéu Phé duyét/trinh theo thadm quyén 1 -3 ngay Gidi phap xtr ly.
Giai phap: nai BP X(r ly khiéu nai
6. Thong bao  BP XU ly khiéu Phan hoi hudng xt ly véi khach 1 -3 ngay Lién hé qua dién thoai c6 ghi am
két qua: nai hang, ddm bao khach hang hiéu va vGi khach hang dé giai dap cac

hai long. thac mac va chia sé giai phap.

Phuc dap thém bang van ban tuy
tung trudng haop.
2. pOI V&1 KHACH HANG DE Bl TON THUONG:

Theo quy dinh clia Luat Bao vé ngudi tiéu dung s6 19/2023/QH15 cla Qudc hdi ngay 20 thang 06 nam 2024 (“Luat Bao vé nguai tiéu
dung 2023"), Khach hang dé bj ton thuong la khach hang c6 kha nang chiu nhiéu tac dong bat lgi vé ti€p can thdng tin, strc khoe, tai san,
gidi quyét tranh chap tai thdi di€ém mua hoac sir dung san pham, hang hda, dich vu. Theo d6, Khach hang dé bi tén thuong la khach hang
thudéc mot trong cac nhdém sau
. o < (%) .| S, o 2 oA
Nhém 1: Ngudi cao tudi :la ngudi tur du 60 tudi tro 1én;
** ’
Nhom 2: Tréem O ): 13 nguai dudi 16 tuoi;
Nhom 3: Ngudi dan tdc thiéu s6; ngudi sinh séng tai viing dong bao dan toc thiéu sé va mién nui, hai dao, vung cé diéu kién kinh té -
xa hoi khé khan, vung c6 diéu kién kinh té - xa héi dac biét khé khan theo quy dinh ciia phap luat;
, *k ) ) 5 . . o s e

Nhém 4: Ngudi khuyét tét( ): la ngudi bi khiém khuyét mot hodc nhiéu bd phan co thé hoac bi suy giam chlc nang dugc biéu hién
dudi dang tat khién cho lao dong, sinh hoat, hoc tap gap khé khan;
Nhom 5: Phu nir mang thai hoac nudi con dudi 36 thang tuoi;

& 4 ** 4 ? A oA A A ~ A rd A 7 ' A by
Nhom 6: Ngudi mac bénh hiém nghéo( )13 nguadi ma bénh vién cap tinh, bénh vién quan déi cap quan khu trd 1én co6 két luan la
dang bi bénh nguy hiém dén tinh mang, khé c6 phuong thirc chita tri;

(**)

Nhom 7: Thanh vién h6é nghéo ' ’: 1a thanh vién thudc hd dugc co quan nha nudc c6 tham quyén cap Gidy chirng nhan hé nghéo;

Nhém 8: Khach hang khong biét chir hodc c6 trinh do hoc van bang / thap han bac tiéu hoc.

PHU'ONG THU'C TIEP CAN VA BIEN PHAP PHU HOP CHO TUUNG NHOM KHACH HANG DE B| TON THUONG THEO THU TU U'U TIEN
NHU SAU:

STT Nhém khach hang Thoi gian gidi quyét Phuong thirc tiép can va bién phap
1 Nhém 6 (*) Xac nhan khiéu nai trong vong 24 tiéng. Uu tién tra 16i két qua;
Theo dai va cap nhat tién trinh trong vong moi 5 Tu van ndi bd chuyén sau vé Y Khoa;

ngay lam viéc. Xem xét danh gia ddm bao su minh

Uu tién tra 10i két qua; bach, hop phap trong két qua xtr ly.

Tu van n6i bd chuyén sau vé Y Khoa; Cam két rd rang vé boi thuong, khac

Xem xét danh gia ddm bao su minh bach, hop phuc (néu co);

phap trong két qua xur ly. HO trg xr ly cac khodn tién chdp thuan
giai quyét trong thai gian nhanh nhat
(néu co).

Cam két rd rang vé boi thuong, khac phuc (néu
o),

HO trg xr ly cac khodn tién chdp thuan giai quyét
trong thdi gian nhanh nhat (néu co).
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Nhém 4 & 7

Khach hang pho thong
(ngoai 08 nhém trén)

Uu tién xr ly nhanh nhat trong thai gian giai
quyét theo khung xUr ly clia cac van dé thong
thuong va phuec tap.

Giao ti€p nhe nhang, ngdn nglr dé hiéu, kién
nhan lang nghe;

Clr nhan su xUr ly khi€u nai c6 k§ nang/chuyén
mon gidi quyét.

Dam bado sy minh bach, hgp phép trong két qua
xur ly.

Xac nhan khiéu nai trong vong 24 tiéng.

Uu tién xtr ly nhanh nhat trong thdi gian giai
quyét theo khung xUr ly clia cac van dé thong
thudng va phuc tap.

Giao tiép nhe nhang, ngdn nglr dé hiéu, kién
nhan lang nghe;

Cl nhan sy x{r ly khi€u nai c¢é k§ nang/chuyén
mon gidi quyét.

Dam bao su minh bach, hgp phap trong két qua
xur ly.

Lién hé khach hang Cap nhat tién trinh x(r ly va

thao luan thai gian xtr ly trong 1 - 2 ngay lam viéc.

Cac van dé thong thudong giadi quyét va thong bao
tu 5 ngay - 12 ngay lam viéc.

Mot s6 van dé phurc tap va can diéu tra va tu van
chuyén sau dugc gidi quyét tir 13 - 26 ngay lam
viéc.

Giai quyét theo quy trinh tiéu chuan

Giao ti€p nhe nhang, ngdn nglr dé hiéu, kién
nhan lang nghe;

C nhan sy xtr ly khi€u nai c¢6 k§ nang/chuyén
mon gidi quyét.

Dam bdo sy minh bach, hgp phép trong két qua
XU ly

QS

NICTI Tart iarig 1iglic,

C& nhan sy xtr ly khiéu nai c6 ky
nang/chuyén mon giai quyét.

Dam bao sy minh bach, hgp phap trong
két qua xur ly.

Giao ti€p nhe nhang, ngén nglr dé hiéu,
kién nhan lang nghe;

C& nhan sy xtr ly khiéu nai c6 ky
nang/chuyén mén giai quyét.

Dam bdo sy minh bach, hgp phap trong
két qua xtr ly.

Giai quyét theo quy trinh tiéu chuan
Giao ti€p nhe nhang, ngdn nglr dé hiéu,
kién nhan lang nghe;

Cr nhan sy xtr ly khi€u nai c6 ky
nang/chuyén mén giai quyét.

Dam bdo su minh bach, hgp phap trong
két qua xur ly

(*) Theo ddc thu cda sdn phdm bdo hiém, Nhom 6 duoc dp dung cho cdc truong hop khiéu nai vé Quyét dinh Gidi quyét Quyeén lgi bdo hiém

Bénh hiém nghéo.

(**) Diéu kién dé xac dinh cac Khach hang dé bj ton thuong nay dugc quy dinh chi tiét tai va/hodc cé thé cap nhéat theo cac van ban quy

dinh phap luat lién quan tuong ung.

HUGNG DAN DANH CHO KHACH HANG DE Bl TON THUONG

1. Cam két cua Prudential d8i v&i Khach hang dé bi tén thuong:

Bao dam viéc thuc hién quyén cldia Khach hang trong qua trinh s&r dung san pham, dich vu clia Prudential theo quy dinh cda phap luét;

Ap dung co ché giai quyét khiéu nai, tranh chap cong b&ng va minh bach theo quy dinh néi bd va phu hgp véi quy dinh clia phép luat.

Pam bao Khach hang dugc ho trg kip thai, khong tir chéi gidi quyét yéu cau dugc bao vé clia Khach hang do khac biét vé tiéng néi, chir
viét, phong tuc, tap quan;
Pugc cung cap thong tin ré rang, dé hiéu, dé ti€p can (néu khéng biét chir thi Cong ty sé ho trg giai thich qua 16i noi, hinh anh, hoac
lam viéc cung vdi su tham gia clia ngudi dai dién/ ngudi gidam hé hop phap.)
Khéng ky thi, phan biét ddi x{r, Igi dung yéu té dé bi tdn thuang dé xam pham quyén, Igi ich hgp phap cda Khach hang trong qua trinh
thuc hién giao dich;
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trir trudng hop bén thir ba d6 c6 nghia vu lién quan. Boi thudng thiét hai theo quy dinh cda phap luat vé dan su cho Khach hang dé bi
tén thuong trong trudng hop cham, tir chdi wu tién hodc tir chdi ti€p nhan, x ly yéu cau cta Khach hang theo quy dinh.

Trach nhiém khac theo quy dinh clia Luat Bao vé ngudi tiéu dung 2023 va phap luat cé lién quan.

2. Phuong thirc lién hé phan anh, hoac khiéu nai:
Phuong thirc lién hé phan anh, khiéu nai: Bao gom cac hinh thirc sau:

Tong dai: 1800 1 247 (T th&r 2 d&€n chd nhat: 7:00 - 20:00);

Email: customer.service@prudential.com.vn. Néu khach hang khong ranh chr thi nhd ngudi than g ndi dung gitip, héi ré rang ngan
gon: san pham/ dich vu nao? su viéc gi? mong ho trg ra sao?

Zalo mini app Prudential Vietnam cung cdp Théng tin chung va chirc nang lién lac dén Hop thu dién t cda Prudential, Tong dai dich vu
khach hang. Quy khach hang c6 thé thuc hién yéu cau giao dich trén Zalo nhu Boi thudng, nép phi bao hiém, bo sung ching tur, tra
clru tinh trang x& ly, d6i diém PruRewards. Nén nhd ngudi than/ ngudi giam hd/ ngudi dai dién hgp phap ho trg néu khach hang I6n
tudi, khong am hiéu céng nghé.

Tu van vién (“TVWW"), Trung tdm Cham s6c Khach hang, Van phong Giao dich, Van phong Tong Dai Ly gan nhat. Nén nhd ngudi than/
ngudi giam hd/ ngudi dai dién hgp phap néu khach hang 1én tudi, khong am hiéu cdng nghé hodc cé van dé vé nghe/noi, dé dugc
nhan vién giai thich rd bang 1&i ndi, hinh &nh minh hoa.

Stt Phuong thirc lién hé/ Nhém khach hang Téngdai  Zalo Email Hé théng Trung W
mini tam Cham séc
app Khach hang, Van

phong Giao dich,
Van phong Téng

Pai Ly
1 Nhoém 1 Ngudi tir dd 60 tudi trd 1én X X X X X
2 Nhém 2 Ngudi dudi 16 tudi X X X X X
3 Nhom 3 Vlng dan toc thiéu s6 va mién ndi X X X X X
4 Nhom 4 Khuyét tat van dong X X X X X
Khuyét tat nghe, noi X X X X X
5 Nhém 5 Phu nlr dang mang thai hoac nudi con dudi X X X X X
36 thang tubi
6 Nhom 6 Ngudi bi bénh hiém nghéo X X X X X
7 Nhoém 7 Thanh vién hé ngheo X X X X X
8 Nhoém 8 Khach hang khéng biét chir hodc cé trinh d6 X X X X X

hoc van bang / thap hon bac tiéu hoc.

Stra doéi chinh sach:

Khi can thiét stra d6i Chinh sach nay dé dap irng yéu cau hoat ddng clia Prudential tai Viét Nam va / hodc dap ing cac thay déi ciia phap
luat hién hanh, Prudential Viét Nam s& théng bao trén Cong thong tin dién tlr chinh thirc (Website) va / hodc nén tang cong nghé tuong
ing, phu hgp dé Khach hang dugc cap nhat théng tin.

Chinh sach chung vé bdo vé khach hang dé bi tén thuong, phién ban V2025.1, cé hiéu luc tir ngay 05/6/2025
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Nhat ky phién ban tham khao

Chinh sach chung vé bao vé khach hang dé bj tén thuwong phién ban v2024.1

“= Hiéu luc tir ngay 1/07/2024

Blog

S&n pham bao hiém

Cham séc khach hang

Co hoéi nghé nghiép

Prudential Viét Nam

Lién hé

Ban quyén thudc vé Cong ty TNHH BHNT Prudential Viét Nam. Tat ca cac quyén dugc bao ho.

Copyright © 2023 Prudential Viét Nam
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