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Dich vu mién phi cla
chung t6i gitp giai quyé
khi€u nai ciia quy vi khéng
tén tién va cang thang

khira toa.

Hiéu biét vé ching toi

The Australian Financial Complaints Authority (AFCA)
gilp ca nhan va doanh nghiép nho gidi quyét cac
khi€u nai vé nhirng san pham va dich vu tai chanh.
Dich vu clia chiing téi cdng bang, mién phiva doc lap.

bao ly cia ching toi

* cOng bdngva doc lap - Nhimng quyét dinh clia
chiing téi dugc can nhac ky ludng, va ching toi
bdo ddm lang nghe moi ngudi rd rang.

* minh bach va cé trach nhiém - chiing téi sé giai
thich ly do cho nhirng viéc chdng téi thuc hién

* trungthucvatdn trong - ching tdilam viéc
chuyén nghiép va doi xtr véi moi ngudi mot
cach tén trong

* chldéngva chdtam dén nhu cau, y kién cla
khach hang - moi nguai déu sir dung dugc nhiing
dich vu clia chung toi.




Hoa giai la gi va viéc nay gilp
toi ra sao?

Hoa giai la mot trong nhitng phuong phap ma
AFCA st dung dé giai quyét khiéu nai va, theo kinh
nghiém cdia chdng toi, day la cdch nhanh chéng va
hiéu qua nhat.

Chung toi té chirc cudc hop qua dién thoai gom c6
quy vi, cbng ty tai chanh clia quy vi, va mét chuyén
vién hoa giai clia AFCA dé ndi vé khiéu nai clia quy vi
trong tinh than cdi mad va than mat.

Chuing t6i goi cubc hop qua dién thoai nay la budi
hoa giai trong sudt tap thong tin nay. Hau hét cac
budi hoa gidi clia chiing téi dugc thuc hién qua dién
thoai, du rang chdng t6i cling cé nhitng budi hoa gidi
mat doi mat khi thich hap.

Nhirng chuyén vién hoa giai clia chiing toi doc lap va
day kinh nghiém trong viéc hoa giai. Cé mot nguai
kinh nghiém huéng dan cudc déi thoai khién cho moi
ngudi ndi ve viéc khiéu nai dé dang hon.

Muc dich clia budi hoa giai la dé c6 gang gidi quyét
khiéu nai bang cach thda thuan trong ngay. Diéu nay
khong phai ltc nao cling dat dugc, nhung chdng toéi
thay mét budi hoa giai co thé la phuong cach hiéu
quéd nhat dé moi ngudi thau hiéu hon vé nhitrng van
dé va hoan canh.

Hau hét nhirng budi hoa gidi kéo dai tr mot
tdi hai tiéng, nhung cé thé 1au hon. Quy vi ¢

thé yéu cau tam nghi bat cl Iic nao.




Ai la ngudi quyét dinh néu budi
hoa gidi dugc to chire?

Khi khiéu nai ctia quy vi dugc giao cho mét nhan
vién phu trach ctia AFCA, ho sé xem lai nhitng co s&
lap luédn cda viéc khiéu naiva quyét dinh liéu budi
hoa giai cé gitp dugc hay khdng.

Néu khiéu nai cGia quy vi vé huu bong, trong mot s6
trudng hop chdng toi cé thé yéu cau quy vi tham du
budi hoa gidi. Chiing toi chilam thé néu chiing toi
nght rang su tham du cda quy vi la diéu quan trong,
va chiing toi luén lubn trao doi vai quy vi vé viéc

nay trudc.

Mat khac, quy vi c6 thé yéu cau chuing téi to chirc
budi hoa giai. Cong ty tai chanh clia quy vj cling c6
thé yéu cau mot budi hoa gidi. Chiing téi xem xét
yéu cau va ndi chuyén véi ca doi bén xem liéu day
c6 phaila chon lua hitu ich nhat cho tinh huéng cla
quy vi khéng.

C6 thé cho t6i biét thém vé tién

trinh hoa gidi khéng?

Goi trudc budi hoa giai:

e Chungtoisélién lac vdi quy viva cong ty tai
chanh clia quy vi dé thao luan vé viéc khiéu nai,
xac dinh tién trinh hoa gidi va sap xép ngay va
gi® cho budi hoa giai.

e Néu khéng lién lac dugc vdi quy vi, chung toi sé
chon ngay va gldva gdi thu xac dinh ngay gld

Néu khong thé tham du vao ngay gio do, quy Vi
can bao cho chuing téi biét cang sém cang tot.




Trong budi hoa giai:

* Daububi hoa gidi, chdng tbi sé yéu cau quy vi
tém tat khiéu nai clia quy vi va cong ty tai chanh
néu ra trd loi ctia ho.

* Bubihoa gidila cohdi dé quy viva cong ty
tai chdnh cda minh noi chuyén truc tiép vai
nhau qua su hudng dan déi thoai cia chuyén
vién hoa giai.

Vai tro ctia chuyén vién hoa giai:

Doi khi, nhung khong phai ludn ludn, chuyén vién

hoa gidi cling la ngudi phu trach khiéu nai ctia quy
vi tai AFCA. Trong budi hoa giai, ho sé:

e (Chao don va gidi thiéu moi ngudi.

* Gidi thich vai tro clia ho va nhiing quy dinh can
tuén tha trong budi hoa giai.

* Nhan ra nhitng méi lo ngai chinh trong don
khiéu naiva dé ra chuong trinh lam viéc.

*  M0diquy viva cong ty tai chdnh clia quy vinéu ra
chi tiét hon nhtrng méi lo ngai. Ho sé gilp quy vi
nhan ra chon lua kha di ¢ thé gidi quyét khiéu
nai, nhung ho sé khéng bénh vuc hoac cho quy
vi hodc cong ty tai chdnh clia quy vi.

e NOoi chuyén riéng vdi quy vi va cong ty tai chanh
cla quy vjva lam sang td nhiing cau hoi hodc lo
ngai dugc deé ra.

« Cung cap thong tin vé nhimg giai phap khac dé
gidi quyét khiéu nai néu can (nhung ho khéng
thé cung cap tu van phap Iy).

* Bdo dam moi ngudi hiéu rd nhirng gi ho dong y.

e Cham dut budi hoa gidi néu cé bat clr ai lam
dung tién trinh.




Phan t6i nén lam nhirng gi?
» Tham dy budi hoa gidi vao ngay gitr da sap dat.
* Dén bubi hoa gidi vdi thién chiva tinh
than cdi maé.
¢ San sang ndi chuyén mot cach cdi ma ve viéc
khi€u naiva nhitng lo ngai chinh cia minh.

¢ Chac chan quy vi cé quyén dongy gidi quyét
viéc khiéu nai trong ngay. Biéu nay nghia la
¢ thé quy vi phai xin si dong y cla ai khac
dé thay mat cho ho chap thuan mot két
qua dac biét.

* Bd&o cho chung téi biét trudc néu cé tinh huéng
ngoai Ié khién quy vi khéng thé tham du budi
hoa gidi theo ngay gid da dinh, chdng han
nhu cap cu.

Chuyén gi xay ra néu budi hoa
giai dat dugc thdéa thuan?

* Chung t6i sé luu lai nhiing diéu kién cda
thda thuan va sau d6 cung cap cac xac nhan
bang van ban.

* Néu co ban khoan givé nhirng diéu kién cla
thoa thuan, quy vi phailién lac véi chdng toi
trong vong 7 ngay.

» DPoikhi cong ty tai chanh sé chudn bi mét van
ban thda thuan giai quyét cho quy vi ky tén.
Van ban nay can cé nhirng gi da dongy trong
budi hoa gidi. Néu khdng c6, quy vi nén bédo
cho chuing téi biét.

* Haynhd, quy vi khdng can phai dongy giai
quyét khiéu nai trong mot budi hoa giai.



Chuyén gi xay ra néu budi hoa
gidi khong dat dugc thoa thuan?

* NEu quy vi khong dat dugc thoa thuan trong
budi hoa gidi hoac sau khi thuong lugng thém,
thi rat co thé chiing toi sé diéu tra thém vé
khiéu nai clia quy vi.

* Trong mot s6 truong hop, tai budi hoa gidi
chuiing toi cé thé cho quy vi biét qua vé kha nang
xay ra cla két qua viéc diéu tra thém clia ching
toi. Trong nhing truong hop khac, ching toi co
thé can yéu cau quy vi hoac cong ty tai chanh
cla quy vi cho thém théng tin trudc khi chidng
toi cd quyét dinh vé viéc khiéu nai.

Nhirng loai két qua tur

viéc hoa giai

Quy vi va cdng ty tai chdnh clia minh sé quyét dinh
két qua cla budi hoa gidi.

Mot s6 vi du vé két qué co thé xay ra la:

* Thoa thuan gidi quyét toan bd hoac moét phan
khiéu nai.

e Thoa thuan cung cap thém thong tin.

» Thoa thuan vé viéc quy vi sé dugc cung cap
dich vy tai chanh nhu thé nao trong tuong lai.

* Théa thuan cham dut cung cap dich vu tai
chanh cho quy vi.

o Ldixinlbi.

e Trong trudng hgp khé khan tai chanh, co sy
dan xép dé thanh tra, hodc thdi gian thoa
thudn dé ban tai san dung thé chap cho mon

no vay, néu mén ng khéng thé tra lai dugc

bang cach nao khac.




T6i c6 can thué ngudi dai
dién khéng?

*  Quyvikhdng can ngudi dai dién phap ly hodc
bat cr hinh thirc trg gitip phai tra tién nao khi
quy vi tham gia budi hoa gidi ctia AFCA.

* Quy vic thé chon ai d6, chdng han mot luat su,
dai dién cho minh, nhung quy vi phai chiu trach
nhiém cho toan b6 phi ton.

» Néu quy vi chon c6 ngudi dai dién, quy vivan
nén tu minh tham du budi hoa giai.

Toi c6 thé mang theo mét nguoi
dén du khong?

Quy vi c6 thé quyét dinh c6 ai do, chdng han nhu
than nhan, ngudi phéi ngau hodc ban, theo quy vi
trong budi hoa giai. Néu quy vi chon mang theo
ai dé ho trg, xin vui long cho ching toi biét tén (va
s6 dién thoai, néu ho khong & cling chd véi quy
vi) trudc.

Cé san trg gitp mién phikhéng?

Nhiéu ca nhan cé thé da diéu kién dé dugc trg gilp
phép ly hodc tu van tai chanh mién phi. Muon biét
thém thong tin hay xem trong trang mang clia
National Legal Aid nationallegalaid.org hodc goi
cho National Debt Helpline qua s6 1800 007 007
dé noi chuyén véi mot chuyén vién tu van tai
chanh. Trang mang clia National Debt Helpline
(ndh.org.au) cling c6 hudng dan timg budc lam
thé nao doi phd vdéi nhitng khé khan tai chanh.



Danh sach kiém tra trudc
bubi hoa giai
O Kiém tra xem quy vi c6 ranh trong ngay c6 budi

hoa giai va du tru cho du thdi gian trong trudng
hop budi hoa gidi kéo dai hon hai tiéng.

O Suy nghtvé nhitng van dé chanh trong khiéu nai
cla quy vi, nhtng gi quy vi muén ndi va cach giai
quyét quy vi mong muoén la gi

O Suy nghtvé viéc quy vi cé mudn cho mét ngudi
khac ngoi trong budi hoa gidi dé ho trg hay
khong. Quy vi phai bao ddm ngudi dé ranh réi va
bdo cho AFCA biét.

O Xem xét viéc khiéu nai t&r moi géc d6, gom ca
quan diém cla céng ty tai chanh.

O Chuan bisan ban sao cla tat ca tai liéu va thu tr
trao d6i ma quy vi ¢ thé can trong budi hoa giai.

0 Bao dam la quy vi c6 quyén déngy gidi quyét viéc
khi€u nai trong ngay. Biéu nay nghia la c6 thé
quy vi phai xin s déngy clia ai khac dé thay mat
cho ho chap thuan mot két qua nao dé.

O Doc tathéng tin, hudng dan cda AFCA Tham du
budi hoa gidi (afca.org.au/publications) dé c6
cai nhin chi tiét hon vé tién trinh hoa gidi, bao
goém ca viéc chiing tdi xem xét va sir dung théng
tin quy vi cung cap nhu thé nao.
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