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Hudng dan vé khiéu

nai cua khach hang
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Y ki€n phan hdi cla
quy vi rat quan trong
Chung toi luén phan dau dé trg thanh ngan

hang t6t han. Va moi né luc cla chdng téi déu
xoay quanh quy vi.

Vivay, diéu quan trong la chidng tdi can biét
duogc khi nao chung téi khong dap irng dugc
mong dgi clia quy vi.
Y kién phan hbi clia quy vi c6 thé & vé cac san
pham, dich vy, nhan vién cda ching t6i, hay vé
cach chung t6i gidi quyét khiéu nai.
Bat ké khi€u nai cta quy vi la gi, ching t6i
déu muén cai thién.
Lién lac
C6 nhiéu cach dé quy vi c6 thé déng gép y kién:
Truc tiép, tai chi nhanh ngén hang dia
phuong cla quy vi
Qua dién thoai
Bang mau don gép y truc tuyén
+ Lién hé Nhém Phu trach Y kién Phan hdi cta
Khach hang

o Pién thoai: 1300 361 911 (hoac
+61 3 5485 7911 tU nudc ngoai) tw
8:30 sang dén 5 gid chiéu (AEST)
vao ngay thudng

o Email: feedback@bendigoadelaide.com.au

o GUithu:
Customer Feedback Team
Reply Paid 480
Bendigo VIC 3551

Nén viét gi trong y ki€n phan
hoi cia quy vi
« Ténva chitiétlién lac thuan tién cla quy vi

+ N6i dung khiéu nai ctia quy vi (k& ca san
pham hay dich vu khién quy vi khéng hai
long va van dé gi khéng hay da xay ra)

+ Gidi phap quy vi muén dat dugc

Tam cam két cua ching
toi v&i quy vi la:

1.

Chung t6i sé théng cdm lang nghe
quy vi va danh thai gian dé hiéu
nhirng quan ngai clia quy Vvi.

Chung t6i sé hanh déng trung thuc,
nhat quan va khach quan.

. Chlng toi sé diéu tra va giai quyét

khi€u nai clia quy vi nhanh nhat
o thé.

Chuing toi s& dé tiép can dé quy vi
c6 co hdi néu khiéu nai cia minh va
dugc lang nghe.

Chuing t6i sé té nhij va tén trong
hoan canh cla quy vi, nhat la néu
quy vi gap khé khan va can ching
tdi ho tra.

Chung t6i sé chiju trach nhiém khi
chiing t6i lam sai va stra lai cho
dang khi c6 thé.

Chuing t6i s& phan dau dé c6 dugc
giadi phap cong bang, x&rng dang
V@i su tin tudng ma quy vi va cong
dong da danh cho ching toi.

. Chung t6i sé rut kinh nghiém tur

khiéu nai cta quy vi va dé trinh Ién
cdp cao hon nhirng van dé c6 thé
anh huéng dén cac khach hang
khac.




Diéu gi xay ra khi quy vi
khi€u nai?

1. Bao nhan khiéu nai cta quy vi

Khi c6 thé, chiing t6i c8 gang giai quyét khi€u nai
clia quy vi ngay lap tirc, hodc trong vong nam
ngay lam viéc. Néu can thém thdi gian, ching toi
sé guri cho quy vi s6 tham chiéu va chi tiét lién lac
clia ngudi gidi quyét khi€u nai cho quy vi.

2. Hiéu van deé

Chudng t6i sé xem lai thdng tin quy vi da cung cap
cho chuing téi va diéu tra van dé mot cach can than.

Quy vij sé dugc cap nhat thudng xuyén vé tién
trién va, néu can thém théng tin, ching toi sé lién
lac v&i quy vi.

Luat phap c6 quy dinh cac thgi han toi da cho viéc
giadi quyét khi€u nai. Néu khdng dap rng dugc cac
thai han nay, ching toi sé giai thich ly do va bao
ngay quy vi ¢ thé du kién nhan dugc két qua.
3. N&u quy vi van khéng hai long
NE&u van khéng hai long vé cach chang téi x(r ly
hay gidi quyét khi€u nai ciia minh, quy vi c6 thé
lien hé Co quan Dam trach Khiéu nai Tai chinh
Uc (AFCA).
AFCA la m6t dich vu doc lap, gidi quyét khiéu
nai mién phi cho ngudi tiéu dung va cac doanh
nghiép nhd.

Trang mang: www.afca.org.au

Email: info@afca.org.au

Pién thoai: 1800 931 678 (goi mién phi)

GUi thu:

Australian Financial Complaints Authority

GPO Box 3
Melbourne VIC 3001

Né&u quy vi can gitp d& dé
khi€u nai

Uy quyén cho ngu@i khac gitp d& quy vi

Quy vi c6 thé chi dinh ngudi khac nép hay xir ly
don khiéu nai thay cho quy vi. Pay c6 thé la mot
ngudi than hay ban bé, ¢6 van tai chinh hay dai
dién phap ly.

Quy vi s& can uy quyén ding tha tuc dé ngudi dai
dién clia quy vi lién lac v&i chiing t6i. Sau khi thyc
hién thud tuc uy quyén nay, ching téi sé lam viéc
V@i ngudi dai dién cho quy vi d€ giai quyét khi€u
nai clia quy vi.

Dich vu Tiép am Quédc gia

Néu bj diéc hay khiém thinh hodc khiém ngon,
quy vi c6 thé goi dién thong qua Dich vu Ti€p 4m
Quéc gia

«  Ngudistrdung TTY, hdy goi s6 133 677 rbi xin
s6 1300 361 911

« Ngudi str dung dich vu Néi va Nghe (ti€p &m
ngon ngtr), hdy goi s6 1300 555 727 roi xin s6
1300 361 911

«  Ngudi str dung dich vu ti€p am internet, hdy
k&t noi v&i Dich vu Ti€p &m Qudc gia va sau do
xin s6 1300 361 911

Dich vu Thong dich

Néu tiéng Anh khdng phai la tiéng me dé cla
minh, quy vi c6 thé ti€p can dich vu théng dich
mién phi théng qua Dich vu Phién dich va Théng
dich (TIS). Dich vu nay hién cé cho trén 150 ngon
ng(r va do B& NGi vu cung cap. Vui long cho ching
toi biét néu quy vi muén ching toi thu xép dich vu
nay cho quy vi.

Tai liéu nay ciing c6 bang tiéng A Rap, tiéng Trung
pho thong, tiéng Hy Lap, tiéng Han Qudc, tiéng
Nhat, tiéng Viét va tiéng Anh Bon gian.
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