Thu tuc giai
quyét khiéu
nai cia mot

Sgloanh nghiéep
1 nho




Australian Financial Complaints Authority
(AFCA) la m6t co quan ddc lap, phi lgi nhuadn, phi
chinh pha.

Chuing t6i gitip ca nhan va doanh nghiép nhé
giai quyét cac khiéu nai vé nhirng sdn pham va
dich vu tai chanh.

Dich vu ctia chiing téi cdng bang, mién phi

va doclap

Dao ly cia ching toi

¢ cOng bangva doc lap - nhitng quyét dinh clia
ching t6i dugc can nhac ky ludng, va chidng toi
bao dam tiép thu tat ca y kién clia moi nguai.

* minh bachva cé tradch nhiém - chiing téi sé giai
thich ly do cho nhirng viéc chidng téi thuc hién

e trung thycva tén trong - chung téi lam viéc
chuyén nghiép va tén trong pham gid moi ngudi
trong cach déi xir

e chiddngva chutam dén nhu cau, y kién cla
khach hang - moi ngudi déu sir dung dugc nhitng
dich vu clia chuing toi.

Ai c6 thé ndp don khiéu
nai vai AFCA?

Bat cUr ai ¢ khiéu nai chua dugc gidi quyét véi mot
cong ty tai chanh la héi vién ciia AFCA. Bao gom:

» Doanh nghiép ca thé va hgp tac

e doanh nghiép nho cé it hon 100 nhan vién (cé
hodc khong cé tu cach phap nhan)

» nhing t6 chirc hoac cau lac b philgi nhuan
khong phai la té chirc tir thién cé dang ky néu ho
hoat déng nhu mét doanh nghiép va cé it hon
100 nhanvién

* nhimng to chic tirthién cé dang ky bat ké ho cé
bao nhiéu nhan vién va cé hoat dong nhu moét
doanh nghiép hay khéng.



Cong ty tai chanh phaila hoi
vién ciia AFCA

DE AFCA xem xét khi€u nai clia quy vi, cong ty tai
chanh phaila héivién clia té chirc ching toi.

Hau hét cac cong ty tai chanh déu cé yéu cau bat
budc khi dang ky lam hoi vién ctia AFCA. Vi nhitng
cong ty khac, viéc nay cau thanh mot phan ctia B6
Nguyén tdc Nghé nghiép da dugc théa thuan, hoac
phai la hoivién ciia mot hiép hoi kinh doanh.

Doi vai mot s6 cong ty tai chdnh lam hoi vién clia
AFCA la tu nguyén. Vi du nhu, nhitng doanh nghiép
cong nghé tai chanh (fintech) va cong ty tai chanh chi
cung cap dich vu tai chanh cho nhitng doanh nghiép
nho c6 thé khdng phai la hoi vién clia AFCA.

Kiém tra xem cong ty tai chanh quy vi du tinh lam
viéc c6 phai la hoivién clia AFCA hay khéng, phong
truong hop quy vi can dén dich vu giadi quyét tranh
chap cdia chiing téi trong tuong lai.

Chuing toi cé trén 37,000 hi vién, vi thé c6 nhiéu cg
hoi chiing téi cé thé gitp dugc.

Kiém tra noi day:
afca.org.au.au/find-a-financial-firm

Nhirng Biéu |é clia chiing t6i cho biét r
nhimg khiéu nai nao chuing téi cé thé va
khong thé xem xét.

Hay doc nhimg Biéu |é clia chuing toi dé biét
thém thong tin vé tién trinh gidi quyét khiéu
nai clia ching toi.

afca.org.au/rules




Nhirng loai khiéu nai cla doanh

nghiép nho nao ching t6i cé

thé xem xét?

Chung toi c6 thé xem xét rat nhiéu van deé vé tai

chanh nhu la:

* nh{ing sailam trong giao dich ngan hang va
danh sach tin dung xau

* kho khan trd ng vay, thé tin dung va ng ngan han
vi tinh trang tai chanh thay déi

* nhitng sai lam trong viéc thu xép ngudi bdo dam

* nhing sailam trong hop dong thué

e cung cap tin dung khéng phu hop

* tlrch6i don boi thudng bao hiém (nhu la xe, nha
va du lich)

¢ sailam khithanh trd qua internet

o tuvan dau tu khdng dung

Murc gidi han t6i da va boi thudng téi da

Loai yéu cau B6i thuwo'ng toi | Mirc giGi
bo6i thuong da cho moi yéu | han tién bac
cau béi thudng | thudc tham
quyén cua
AFCA
Vay thau chi 1triéu do-lacho  Khong dugc qua
nhitng doanh 5 triéu do-la
nghiép nhd

2 triéu do-lacho  Khdéng dugc qua
nhitng nhasan 5 triéu do-la

xuat so cap
Hau hét nhimg 500,000 d6-la Khong dugc qua
yéu cau boi 1 triéu do-la
thuong khac
(khéng bao

goém Huu béng)

Xem xét lai cac loai két qua do AFCA cung cap:
afca.org.au/what-to-expect/outcomes-afca-
provides



Phuong cach tot nhat dé giai quyét
khi€u nai la gi?
Budc mot: lién lac cong ty tai chanh cdia quy vi

Nhiéu khiéu nai c6 thé dugc giai quyét bang cach lién
lac truc ti€p véi cong ty tai chanh clia quy vi. Hau hét
cac doanh nghiép déu cé mét bo phan phu trach khiéu
nai ma quy vi c6 thé gai email, goi dién thoai hodc gai
thu cho ho.

Chuing toi dé nghi quy vi lién lac vdi cdng ty tai chanh
cla quy vj trudc khi ndp don khiéu nai.

Cong ty tai chdnh c6 khoang thai gian &n dinh dé tra |oi:

¢ 90 ngay cho nhimg khiéu nai vé huu béng hoac quy
tin thac truyén théng

* 21 ngay cho nhiing khiéu nai lién quan dén kho khan
tai chanh, hoac

* 45 ngay cho tat cd nhiing khiéu nai khac.

Hay lién lac v&i chiing téi néu quy vi khdng nhan dugc
trd 101 cho khiéu nai ctia minh trong khodng thdi gian
an dinh, hodc quy vi khdng hai long vdi tra 16i minh
nhan duaoc.




Budc thir nhi: nép don khiéu nai véi AFCA?

Néu quy vi da lién lac truc tiép cong ty tai chanh va
khiéu nai khong dugc gidi quyét, quy vi co thé tién
hanh ndp don khiéu nai vdi AFCA, trudc hét kiém
tra xem cong ty tai chdnh cé phai la mot trong
nhirg hoi vién clia chung téi khong.

Kiém tra noi day:
afca.org.au/find-a-financial-firm.

Viéc khiéu nai thi dé dang thoi. Quy vi ¢ thé sur
dung mau don truc tuyén clia ching téi hoac lién
lac v&i chiing téi bang nhiing cach da dugc ghi &
phanLién lac v&i ching toi

(Contact us) trong tap thong tin nay.

Budc thir ba: dat dén két qua

Khi nhan dugc khiéu nai cla quy vi, chiing toi lam
viéc vdi quy vi va cong ty tai chanh dé gidi quyét
khiéu nai.

Chung toi ¢ thé 6 gang giai quyét khiéu nai cla
quy vi qua viéc thuong thao hoac hoa giai.

Néu phuong cach nay khéng thanh céng, chiing
toi c6 thé diéu tra thém va quyét dinh phuong
cach thuc hién dé dat két qua.

Chung téi quyét dinh dua trén nhiing gi cong
bang trong hoan canh do, xem xét nhimng luat &
lién quan, bd quy tac nghé nghiép va théng tin
duoc cung cap.

Bat cr quyét dinh nao ma quy vi chap thuan sé
rang budc véi cdng ty tai chanh.

Nhtrng quyét dinh vé khiéu nai huu béng cé mot
s6 khac biét quan trong. Quy vi ¢ thé lién lac voi
chiing toi dé tim hiéu thém.




Danh sach kiém tra

Nhirng budc quy vi xem xét trudc khi ndp dan

khiéu nai v&i ching toi:

O Quy vi da truc tiép khiéu nai vai cong ty tai
chanh ctia minh chua?

O Quy vi cé cho cong ty tai chanh thai gian hgp ly
dé tra loi khong?

O Phai cong ty tai chdnh la hdi vién
clia AFCA khong? Kiém tra nai day:
afca.org.au/find-a-financial-firm.

O Quy vi cé nhan dugc Bon Khai T6 hodc van ban
nao khac cla toa tlr cong ty tai chanh clia minh
bao cho biét ho bat dau tién trinh khdi kién
chua? Néu co, hay ndp don khiéu nai clia quy vi
ngay lap tuc.




Thdng tin hiru ich

Quy vi c6 can gitp dé ndp don khiéu nai khong?

Dich vu clia chiing téi mién phi cho khach hang
va cac doanh nghiép nho; quy vi khéng can thué
ngudi gidp quy vi ndp don khiéu nai vai AFCA.

Han dinh vé thai gian

Viéc ndp don khiéu nai véi AFCA cé han dinh vé thoi
gian. Trong hau hét cac truong hop quy vi cé hai
nam dé ndp don khiéu nai vdi chdng toi sau khi da
nhan dugc tra 16i lan sau cung tir cong ty tai chanh
cla minh. Néu quy vi khdng cé khiéu nai vé cong ty
tai chanh cia minh, trong hau hét cac truong hap
quy vi c6 sdu nam dé ndp don tinh tur IGc dau tién
quy vi nhan ra thiét hai cia minh.

Néu xét thdy c6 hoan canh dac biét, chiing téi van
6 thé xem xét mot s6 khiéu nai ndp sau thai gian
han dinh lién quan.

Né&u chiing tdi khéng thé gitp dugc khiéu nai
clia quy vi thi sao?

Néu khdng thé gidi quyét dugc khiéu nai clia quy
vi, thudng chidng téi cé thé dé nghi nhirng té chirc
khac cé thé gitip dugc. Quy vi cling c6 thé goi cho
duong day khan cap cla Australian Securities and
Investments Commission (Uy ban Chitng khodn
va Dau tu Uc Chau) qua s6 1300 300 630 hodc vao
trang mang asic.gov.au dé xem hudéng dan cé to
chirc nao khac quy vi ¢ thé yéu cau gidp do.




Trg giup thém

Thong tin bang nhiéu ngdn ngt ¢6 san trong trang
mang clia chdng t6i. Ching téi cling c6 thé sap xép
dich vu théng ngén mién phi.

Goi cho dich vu théng ngdn mién phi qua

s6 131 450 hodc goi cho chiing téi qua so6
1800931 6678 (9 gitrsdng dén 5 gid chiéu gic
Melbourne tir Thir Hai dén Thir Sdu) va chiing toi
sé sap dat thong ngén vién cho quy vi.

Néu quy vi bi khiém thinh hoac kém thinh luc hodc
ndéi kho, hay lién lac chiing toi qua Dich vu Tiép am
Toan quoc.

Nguai strdung TTY / Goi s6 133 677 (nbi dia)

Ngudi str dung N6i & Nghe goi s6
1300 555 727 (ndi dia)

Vao trang mang relayservice.gov.au, chon cach
goi va bam sé clia chuing tbi, 1800 678 931.




% eafca

Australian Financial
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Lién lac voi
chung toi
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1800 931 678 (cudc goi mién phi)

(9 gio sadng dén 5 gid chiéu tur

Thr Hai dén Thir Sau)

(03) 9613 6399 (fax)
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afca.org.au/complaints (mau don khiéu nai)

Ho6p thu GPO Box 3 Melbourne VIC 3001

www.afca.org.au



