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Nén lam gi néu quy vi c6 than phién

Chung tdi hi€u rang ddi khi c6 xay ra cac van dé va quy vi c6 thé mudn than phién.

Chiing t6i s& luén né luc hét sirc dé cung rng cho quy vi mirc dich vu cao nhat nhung néu quy vi khéng hai
Idng hodc muédn than phién hodc khi€u nai, sau day la nhirng viéc quy vi cé thé lam.

Chung t6i néu duéi day tién trinh x{r ly than phién cla chdng tdi vao méi giai doan. Chung t6i nham dén viéc giai quyét than
phién cta quy vi mét cdch nhanh chéng khi cé thé va s& bao tin dén quy vi vé tién trién cla viéc gidi quyét than phién. Néu quy vi
khéng hai long véi quyét dinh clia ching téi hodc trong truding hgp hi€m hoi ma chdng t6i khéng thé gidi quyét than phién cla
quy vi trong vong thdi han t8i da 30 ngay, quy vi c6 thé mudn ti€p can cac lua chon xét duyét tir bén ngoai - xem Budc 3.

Tién trinh cdia chdng toi

o Thao ludn véi ching téi - goi dén Viéc dau tién nén lam la goi dén chiing tdi qua s6 132 132 dé néu cac quan ngai cla
ching t6i qua s6 132 132 quy vi.

Chuyén vién tu van sé gang giadi quyét than phién ngay trong lan lién lac dau tién
hodc khéng lau sau d6, néu chiing téi khong thé Iam vay, ching tdi ¢6 thé gidi
thiéu quy vi dén quan ly (hoac quy vi c6 thé yéu cau dé néi chuyén vai quan ly).
Chuyén vién tu van hoac quan ly (manager) sé gang phuc dap va giai quyét khiéu
nai cGia quy vi that sém khi c6 thé. Néu ho can thém théng tin, ho s& nham dén viéc
phtc dap trong vong 15 ngay ké tir khi nhan dugc than phién cda quy vi.

9 Lién lac ban Giao ti€p Than chu Né&u chung téi khéng thé nhanh chéng giadi quyét than phién cda quy vi, quy vi c6
thé yéu cau chdng t6i chuyén than phién dén ban Giao ti€p Than cha (Customer
Relations).

Quy vi cling c6 thé tryuc ti€p lién lac dén ban Giao ti€p Than ch(, bang cach:
& Customer.Relations@iag.com.au

(O Dbién thoai s 1800 045 517

Fax 1800 649 290

GUi thu mién phi (khéng can dan tem) dén:

Customer Relations, Reply Paid 89824, Sydney NSW 2001
Ban Giao ti€p Than cht sé lién lac quy vi néu ho can thém théng tin hodc néu ho da
dat t&i mot quyét dinh. Ho sé thong bao dén quy vi vé tién trién cla viéc gidi quyét
than phién va khung thgi gian dé c6 quyét dinh vé viéc than phién cta quy vi.

e Tim Xét duyét Bén ngoai Chdng toi ky vong rang tha tuc cia ching toi sé gilp gidi quyét than phién cda quy
vi mét cach céng bang va nham le. Néu quy vi khong hai long vai quyét dinh clia
Ban Giao ti€p Than chd, quy vi c6 thé tim xét duyét t&r bén ngoai, chdng han nhu
chuyé&n van dé dén Australian Financial Complaints Authority (ThA&m quyén xr ly
Than phién Tai chinh Uc (AFCA)).

AFCA gilp gidi quyét than phién vé cac dich vu tai chdnh mot cach doc lap, céng
bang va mién phi cho than chi. AFCA c¢é thd&m quyén phan x&r mot s& khiéu nai
riéng biét. AFCA s& xac nhan néu ho c6 thé gilp quy vi:

(© 1800 931 678 (goi mién phi)

® info@afca.org.au

Australian Financial Complaints Authority
GPO Box 3, Melbourne VIC 3001

www.afca.org.au

D6i khi ¢6 ap dung han dinh thai gian d6i véi cac than phién giri dén AFCA, do dé
quy vi nén hanh dédng nhanh chéng. Hay kiém tra trang mang clia AFCA dé xem
han dinh thoi gian c6 ap dung cho tinh huéng ctia quy vi khéng.

Mudn biét thém théng tin vé tién trinh gidi quyét tranh chap va than phién, vui
Iong lién lac chung toi.
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