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SO LU'OC VE TAI LIEU NAY

Chung t6i 6 gdng cung Ung san pham va dich vu xudt
sac cho khach hang, nhung néu cé van dé, ching toi
mudn quy khach bao cho chiing téi biét. Ching téi cam
két sé hop tac vai quy khach dé hiéu nhing gi da xay

ra va c6 gang nhanh chong giai quyét vu khiéu nai clia
quy khach. Chiing téi hiia sé 1dng nghe quy khach va co
gdng hét stic dé tim ra gidi phap cong bang va hap ly.

Tai liéu nay gidi thich cach khiéu nai, nhimg gi quy khach cé thé
mong dai ti ching téi va quy khéach cé thé dugc biét thi tuc nay
mat thai gian bao 1au. Dong thai tai liéu nay clng trinh bay cach lién
lac v&i Co quan Déc trach Khiéu nai Tai chinh Uc (Australian Financial
Complaints Authority) (AFCA) néu quy khach khong hai long vdi
cach chung t6i gidi quyét vu khiéu nai hodc néu ching toi khong thé
gidi quyét vy khiéu nai trong khodng thai gian da hia.

[

Ngoai tai liéu nay, Cac Nguyén tac Giai quyét Tranh chap
(Dispute Resolution Principles) clia chiing t6i gitip bao
dam cac vu khiéu nai sé dugc giai quyét cong bang va phu
hgp véi cac ky vong clia cdng déng. Quy khach c6 thé tim
Cac Nguyén tic Giai quyét Tranh chap (Dispute Resolution
Principles) tai www.anz.com.au/about-us/esg-priorities/
fair-responsible-banking/
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CAM KET CUA CHUNG TOI VOI KHACH HANG

() Sau khi nhan dugc vu khiéu nai, ching téi
sé cd gang thong bédo vai quy khach rang
chuing t6i da nhan dugc vu khiéu nai clia quy
khach trong vong 24 tiéng dong ho (hay mot
ngay lam viéc), hodc cang sém cang tot khi
diéu kién cho phép.

(©® Chung téi sé cung cap cho quy khéch
thong tin vé thi tuc giai quyét khiéu nai
clia chung toi.

() Tht tuc gidi quyét khiéu nai ctia ching toi
mién phi.

(@ Chung téi sé xem xét théng tin do quy khéch
cung cap va c6 gang giai quyét vu khiéu nai
cla quy khach vao Iuc quy khach néu khiéu
nai vai chung toi.

@ Chung téi sé thdm dinh va sép xép uu tién
vu khiéu nai ctia quy khach theo muic d6
khan cdp va nghiém trong clia vu viéc
da néu.

NEU QUY KHACH CAN GIUP P& DE
KHIEU NAI

Quy khach c6 thé chi dinh ngudi khac thay mat minh
dam nhan vu khiéu nai ctia quy khach, vi du nhu ban be
hodc than nhan, dai dién phap ly hodc nhan vién tu van
tai chinh. Chung téi sé néi chuyén vai dai dién clia quy
khach néu quy khach cho phép chidng téi lam nhu vay.

Chung téi 6 thé sdp xép thong dich vién (ké ca théng dich vién
AUSLAN ) @€ gitip quy khach khiéu nai va quan ly vu khiéu nai ctia
quy khach, néu c6 thé dugc. Vui long cho ching téi biét néu quy
khach can trg gidp, bao gém bat ky nhu cau cu thé nao dé quy
khach khiéu nai.

Tai www.anz.com.au/complaint cé tai liéu nay ban tiéng A Rap,
tiéng Han, tiéng Hindi, tiéng Viét, tiéng Hoa Gidn thé, tiéng Hoa Phén
thé, tiéng Y va tiéng Hy Lap. Vui long cho ching téi biét néu quy
khéch can tai liéu nay bang ngodn ng hodc dinh dang khac.

) Chung toi sé gidi quyét vu khiéu nai clia quy
khdch moét cach cong bdng, khach quan va
khong thién vi.

(@ Chung t&i sé bao dam rang két qua clia moi
gidi phap da thoa thuan sé duoc thuc hién
kip thoi.

@ Néukhoéng thé nhanh chong gidi quyét vu
khiéu nai ctia quy khach, chung t6i sé diéu
tra thém. Néi chung, chiing t6i ¢d gang
gidi quyét cac vu khiéu nai trong vong 30
ngay. Doi vai vu khiéu nai lién quan dén
truong hop khé khan vé tai chinh va truy doi
ng, chuing toi sé co6 gdng giadi quyét trong
khodng thai gian ngan hon - 21 ngay.

@ Néu can thém thdi gian dé diéu tra va giai
quyét vu khiéu nai ctia quy khach, ching toi
sé gidi thich ly do va cho biét ngay du kién sé
c6 két qua. Chung téi sé ludn thong bao cho
quy khach biét tién trién va cho quy khach
biét chi tiét lién lac clia AFCA.

] n e Jj
‘ |||

03



http://www.anz.com.au/complaint

CACH KHIEU NAI
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Lién lac véi ching to6i

Cach lién lac vai ching téi dé dang nhat dé quy
khach cho chuing téi biét vé vu khiéu nai clia
minh la bang mau don khiéu nai truc tuyén hodc
goi dién thoai cho chung toi.
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Viét thu

o SUrdung mau don khiéu nai tryc tuyén tai
www.anz.com.au/complaint hodc

« Viét thu gui cho Ban Giai quyét Khiéu nai
ANZ (ANZ Complaint Resolution Team):
Locked Bag 4050,
South Melbourne VIC 3205

Goi dién thoai

« 131314

e +613 9683 9999 goi tU nUGC ngoai

« Ban Gidi quyét Khiéu nai (Complaint
Resolution Team) 1800 805 154

o Dich vu Tiép am Toan qudc
(National Relay Service) 133 677

bich than
o T6i chi nhanh ANZ gan quy khéach nhat

Néu quy khach co Giam déc Phu trach
M&i quan hé (Relationship Manager),
vui long lién lac véi ho

St dung ting dung ANZ Plus

« Néu la khach hang ANZ Plus, quy khach
c6 thé dén thadng phan hé trg trong Ung
dung ANZ Plus

Trinh bay vu khiéu nai
vGi chung toi

Vui long cho chiing toi biét:

- Chitiét lién lac vai quy khach thuén tién nhat.

- Quy khach khiéu nai vé chuyén gi va da xay ra
van dé gi — cé thé la san pham hoac dich vu cla
ANZ, nhan vién hay cach giai quyét vu khiéu nai
clia quy khach.

- Quy khach muén vu viéc dugc gidi quyét thé nao.
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Giai quyét vu khiéu nai

ctia quy khach vu khiéu nai cia minh bang

@ Quy khach yéu cau tai xét
cach nao

Mot khi da nhan dugc vu khiéu nai clia quy Néu khong hai long véi cach ching toi giai
khach, ching toi sé c6 géng giai quyét ngay quyét, quy khach co thé lién lac véi Co quan Dac
tai chd néu cé thé hodc trong vong 5 ngay lam trach Khiéu nai Tai chinh Uc (Australian Financial
viéc. Trong mot s truong hop, chiing téi nhiéu Complaints Authority) (AFCA).
khi chi c6 gidi phap duy nhat la giai thich va/ , i . R

% (g CO QUAN DACTRACH KHIEU NAI TAI
hoac xin 10i. h .

CHINH UC (AFCA)

Néu cht\]ng toi gidi quyet vu kbié\'u nai clia quy khach AFCA 13 co quan bén ngoai ANZ. AFCA cung cap dich

trong vong 5 ngay lam viéc Ife turltic nh?n duoc vu VU gidi quyét tranh chap, doc 1ap va mién phi cho ca

kfj/leu nai dOLChL{ng toi seAch| h?' dap biﬂg van bén nhan va khach hang doanh nghiép nhé khéng thé

néu quy vi yéu cau nhu vay, hodc vu khiéu nai clia gii quyét vu khidu nai truc tiép vi ANZ.

quy khach c¢ lién quan dén truong hop kho khan : )

vé tai chinh. Goi so: 1800 931 678 (goi mién phi) hay

(+61) 1800 931 678

Néu can thém thai gian dé gidi quyét vu khiéu ETi info@afca.org.au

nai va tim hiéu cac cach giai quyét véi quy khach,
. N Trang mang: www.afca.org.au

chuing toi sé:

Buu chinh: Australian Financial

Complaints Authority

" Dot . . GPO Box 3
- cho quy khach biét tén clia ngusi dang gidi quyét Melbourne VIC 3001

vu khiéu nai dé€ quy khéch lién lac véi ho va cach
lién lac vai ho.

- cho quy khach biét va luon théng bao cho quy
khach biét vu viéc tién trién dén dau; va

Néu phai mat hon 5 ngay lam viéc dé gidi quyét vu
khiéu nai clia quy khach, chiing téi sé xac nhan két qua
vai quy khach bang van ban. Ching téi sé cé gang giai
quyét vu khiéu nai clia quy khéach trong vong 30 ngay
(hodc 21 ngay néu la trudng hop khoé khan vé tai chinh
hodc truy doi ng). Néu khong thé giai quyét vu khiéu
nai trong vong cac khodng thai gian nay, ching téi sé
giai thich ly do tai sao va cho quy khach biét ngay quy
khéach cé thé mong dai nhan duoc két qua vu khiéu
nai clia minh. Chung téi sé thong bdo cho quy khach
biét vé vy viéc tién trién dén dau va cho quy khach
biét chi tiét lién lac ctia AFCA.
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Tap doan TNHH Ngén hang Uc va New Zealand (ANZ) ABN 11 005 357 522 S6 Gidy phép Tin dung Uc 234527. '
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