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Australian Financial
Complaints Authority
(AFCA) giup ca nhanva
doanh nghiép nho giai
quyét khi€u nai vé san
pham va dich vu tai chinh.
Dich vu cua chuing toi
céng bang, mién phi

va doc lap.

Cac nguyén tac dao ly

cl@ia chung toi

« cbngbangva doc lap - ching toi quyét dinh cong
bang va ching toi bdo dam rang moi ngudi déu
co dip trinh bay

« minh bachva cé trdch nhiém - chidng t6i sé gidi
thich Iy do cho nhitng gi ching tbi thuc hién

e trung thucva tdn trong - ching toi duy tri tac
phong chuyén nghiép va déi x(rton trong véi
moi Ngudi

« chudongva chitrong dén khach hang - moi
ngudi déu cé thé sir dung dich vu clia ching toi




Ai c6 thé khiéu nai v&i AFCA?

Bat cr ai cé khiéu nai nhung khong gidi quyét duac
vGi cong ty tai chinh déu c6 thé khiéu nai, néu cong
ty tai chinh d¢é Ia thanh vién ctia AFCA. Nhitng ngudi
nay bao gém:

e canhan
o d6itac clia ca nhan
e doanh nghiép nhd

e caulacbd hodc hiép hdi hop thirc hoda.

Trong Ban quy tac clia chdng ti liét ké cac
viéc khiéu nai chiing toi c6 thé xem xét
dugc. Muén tim hiéu thém vé Ban quy tac
va thd tuc gidi quyét khiéu nai ctia ching

toi, hay lién lac véi ching téi hoac truy
cap trang mang afca.org.au/rules cla
chung toi.

AFCA c6 thé giai quyét nhirng
khi€u nai nao?

Chuing t6i c6 thé xem xét nhiéu van dé tai chinh khac
nhau, bao gém:

+ |6itrong giao dich ngan hang va liét ké vé tin dung

e kho khan trd ngvay, thé tin dung va khoan
vay ngan han khi tinh hinh tai chinh cdia quy
vi thay doi

+ don xin bdo hiém boi thudng bj tlr chdi (chang
han nhu xe hai, nha cra va do dac, thd nudi, du
lich, bdo vé thu nhap va chan thuong)

e tuvan dau tu khong phu hop

» quyét dinh clia Gy thac vién vé viéc phan phoi
quyén lgi huu béng.






Cach t6t nhat dé giai quyét khiéu
naila gi?

Budc mot: Lién lac vgi cong ty tai chinh

Nhiéu khiéu nai cé thé giai quyét dugc khi lién lac
thang vdi cong ty tai chinh. Hau hét cac doanh
nghiép cé ban phu trach khiéu nai dé quy vi c6 thé
lién lac bang email, goi dién thoai hodc viét thu.

Néu chua lién lac véi ho vé van dé clia minh, ching
toi khuyén quy vi nén tiép xtc véi ho trudce. Khi quy vi
khiéu nai, cong ty tai chinh sé phai tra |di trong vong
khodng thai gian cu thé:

+ 90 ngay d6ivai cac khiéu nai vé huu béng hoac Uy
thac vién truyén théng

e 271 ngay doéi vai cac khiéu nai lién quan dén truong
hop gap khoé khan vé tai chinh, hoac

e 45ngay do6i véi tat ca cac khiéu nai khac.

Néu cong ty tai chinh khdng tra 16i khiéu nai ctia quy
vi trong khoang thai gian cu thé hodc quy vi khong
hai long v&i cau tra 101 quy vi nhan dugc, quy vi hay
lién lac vdi chung toi.

Buéc hai: Nop don khiéu nai véi AFCA

Nop don khiéu nai khdng khé. Quy vi cé thé nop don
bang mau don truc tuyén cla chdng toi hodc lién lac
v&i ching toi bang bat ky hinh thirc nao dugc mo ta
trong phan Lién lac v&i chdng toi trong tai liéu nay.

Quy vi ¢ thé kiém tra xem cong ty tai chinh cé phai
la thanh vién clia AFCA hay khong trudc khi lién

lac vai chung toi. Chung tdi co hang ngan thanh
vién, vi vay chidng toi cé thé gidp d& quy vi. Muon
biét thém chi tiét, quy vi hay truy cap trang mang
afca.org.au/find-a-financial-firm cla chung téi.



Budc ba: Tim cach dat dugc két qua

Khi nhan dugc don khiéu nai clia quy vi, ching toi sé
cling véi quy vi va cong ty tai chinh gidi quyét van dé.
Chung toi c6 thé tim céach giai quyét khiéu nai

clia quy vi bang cach thuong thdo hodc hoa giai.
Tuy nhién, néu chiing ti can diéu tra viéc khiéu nai
thém nlra va quyét dinh, ching tbi sé xdc tién.

Chung téi quyét dinh dua trén su cong bang doi vdi
tinh hudng viéc khiéu nai, xem xét cac luat lién quan,
quy tac thuc hanh va théng tin do quy vi va cong ty tai
chinh cung cép.

Cach chuing toi quyét dinh vé khiéu nai lién quan dén
huu bong c6 mot s6 diém khac biét quan trong so
vdi cac san pham va dich vu tai chinh khac. Muén biét
thém théng tin, quy vi hdy lién lac v&i ching toi.
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Danh sach kiém tra

Dudi day la mot s6 budc quy vi nén xem xét trudc khi
nop don khiéu nai véi chiing toi:

O Quy vi da khiéu nai thang véi cong ty tai chinh?

O Quy vjdd cho cong ty tai chinh thai gian thich hop
dé tra |oi hay khong?

O Congty tai chinh dé cé phaila thanh
vién clia AFCA hay khéng? Truy cap
afca.org.au/find-a-financial-firm.

O Quy vi da nhan dugc Statement of Claim (Ban khai
Xin Boi thuong) hoac mot sé gidy to toa an khac
ma cong ty tai chinh gl dén cho quy vi dé thong
béo rang ho da xuc tién thi tuc t6 tung? Néu co,
quy vi hdy nép don khiéu nai ngay lap turc.

Xin luu y rang chiing toi khéng tu van phap
ly hodc tai chinh. Tai trang mang clia ching
toi c6 chi tiét cac dich vy phap ly va bénh
vuc ngudi tiéu dung mién phiva bao mat.




Théng tin hiru ich

Liéu quy vi sé can c6 ngudi gilp minh nép don
khiéu nai?

Coéng chung khong phai tra 1é phi dich vu clia ching
toi va quy vi kndng can phai tra tién cho ngudi khac
gitip minh ndp don khiéu nai vaéi AFCA.

Ca nhan cd thé hoi da diéu kién dé dugc trg gidp
phéap ly hoac tu van tai chinh mién phi. Mudn biét
thém thong tin, truy cap trang mang National Legal
Aid nationallegalaid.org hodc truy cap trang mang
financialcounsellingaustralia.org.au/
corporate/find-a-counsellor clia Financial
Counselling Australia dé biét thém thong tin.

Gid&i han vé thaoi gian

Hién co gidi han vé thai gian dé ndp don khiéu nai
vdi AFCA. Trong hau hét cac trudng hop, quy vi cé hai
nam dé ndp don khiéu nai vai ching toi sau khi nhan
dugc hoi dép chinh thirc ctia cong ty tai chinh vé
viéc khiéu nai clia quy vi. Néu quy vi khdng khiéu nai
véi cong ty tai chinh, trong hau hét cac truong hop,
quy vj c6 sau nam ké tirlan dau tién quy vi biét minh
bi mat mat dé khiéu nai.

Thoi han ngdn hon sé &p dung véi mot so6 viéc khiéu
nai lién quan dén huu béng. Néu quy vi cé khiéu

nai huu béng va khiéu nai nay lién quan dén khoan
thanh todn quyén lgi t&r vong, thoi han thudng la

28 ngay ké tlr ngay quy vi nhan dugc quyét dinh
chinh thirc cda quy huu béng vé khoan thanh toéan
quyén lgi tirvong.

Chuing toi van c6 thé xem xét mot sd khidu nai ndp
tré han, néu ching toi tin rang do la cac trudng

hop dac biét.
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Né&u chuiing tdi khéng thé gitp d& véi khi€u nai
cl@ia quy vi thi sao?

Néu khong thé gidi quyét viéc khiéu nai clia quy vi,
chiing toi thudng cé thé dé nghj cac to chirc khac cé
thé gitp d&. Quy vi cling cé thé goi dién thoai cho
duong day thudng truc clia Australian Securities and
Investment Commission qua s6 1300 300 630 hodc
truy cap trang mang asic.gov.au clia ho dé dugc tu
van vé nhimg ai khac dé quy vi c6 thé nha gidp da.

Trg gitp bo sung

Taitrang mang clia AFCA c6 thong tin bang cac ngon
ngl khac nhau. Chung toi cling c6 thé sép xép dé
quy vi c6 thong dich vién mién phi.

Dich vu théng dich vién

Goi dién thoai cho dich vu thong dich vién mién
phiquasé 131 450 hodc goi cho ching toi qua

s6 1800931 678 (9 gid sang dén 5 gid chiéu gig
Melbourne tirthir Hai dén thir Sau) va ching téi sé
sap xép thong dich vién cho quy vi.

National Relay Service

Néu bj khiém thinh hodc lang tai hay néi kho, quy vi
hay lién lac v&i chung téi qua National Relay Service.

TTY / Cubc goi thoai 133 677 (dia phuong)

Noi & Nghe (Speak & Listen) 1300 555 727
(dia phuong)

Truy cap trang mang relayservice.gov.au clia
National Relay Service, chon loai cudc goi va nhap
s6 clia chiing toi, 1800 678 931.
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