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1 Hanh x& d6i véi khiéu nai

Trong moi hoat dong, Lifebroker ludn ldy khach hang lam trung tam. Tuy nhién, ching t6i biét rang doi khi
moi thit khong dién ra ding nhu ké hoach va ching t6i tin rang moi ngudi déu c6 quyén khiéu nai. Ching toi
c6 mét chinh sach hanh x{ tich cuc d6i véi cac khiéu nai, xem trong cac trudng hop khi€u nai vi chung gidp
ching t6i céi thién sdn phadm va dich vu ctia minh. Chiing téi tao su dé dang cho viéc khiéu nai, Idng nghe
khach hang va hoan nghénh moi y ki€n phan anh.

Chinh sach Khiéu nai nay dugc trinh bay sc lugc:

- Cach quy vi c6 thé khiéu nai;

. Tro gitp b6 sung cb san khi khiéu nai;

. Cac budc chinh dé gidi quyét trudng hap khiéu nai clia quy vi, ké cé thai gian tra 1i; va

« Cach truy cap AFCA khi khiéu nai ctia quy vi khong dugc giai quyét.

2 Cam két cua chung téi déi véi quy vi
Trai Nghiém Khach Hang

Chung téi sé tich cuc 1dng nghe va déng hanh cling quy vi dé tim dugc giai phap cho trudng hgp khiéu nai
clia quy vi. Chung téi tran trong khach hang va c6 gang dat dugc két qua 6 Igi nhat cho quy vi. Néu ching
t6i khong thé cung cdp mot két qué nhu quy vi mong muén, ching téi sé ¢é tim ra cac gidi phap thay thé
hoac giai thich quyét dinh cda chung toi.

Kha nang tiép can

Chung téi cam két sé lam cho qua trinh khiéu nai trd nén dé dang va don gian. Quy vi sé c6 thé néi chuyén
véi ngudi dang gidi quyét khiéu nai clia minh. Ching téi ¢ nhiéu cach dé quy vi ¢ thé khi€u nai, vi vay hay
chon cach nao phu hgp nhat cho quy vi. Quy vi ciing c6 thé cho ching t6i biét néu quy vi can thém trg gidp
va chuiing t6i sé nd luc dé cung cdp su trg gidp nay.

Két qua Cong bang

Chung t6i cam két lam ding bang cach cung cap mot qua trinh khiéu nai céng bang va minh bach. Ngudi
x0 ly khi€u nai ctia quy vi sé giai thich qua trinh khiéu nai va yéu cau bat ky thong tin nao tir quy vi. Cac cudc
diéu tra sé dugc tién hanh mot cach cdng bang dé dat dugc két qua tot nhat dua trén cac tinh huéng va
théng tin cé san.

Nhanh Choéng

Chung téi sé& dat muc tiéu gidi quyét trudng hop khi€u nai cda quy vi trong thai gian nhanh nhat cé thé va
trong khodng thaoi han t6i da dugc néu trong Phan 4. Ching t6i cling chu trong vao viéc khi€u nai dugc giai
quyét dung cach, vi vay moét sé trudng hgp khi€u nai ¢é thé can nhiéu thdi gian hon do muc do phc tap cda
chuing. Chung t6i sé khéng yéu cau thong tin khéng lién quan khi xem xét trudng hop khiéu nai ctia quy vi va
sé luon cap nhat thudng xuyén trong sudét tién trinh.

3 Cach quy vi c6 thé khiéu nai
quy vi d

Quy vi 6 thé khi€u nai vé san pham, dich vy, nhan vién clia ching t6i hodc viéc x{ ly khiéu nai. Ching toi sé
lam tat ca nhiing gi c6 thé dé giai quyét trudng hop khiéu nai ciia quy vi nhanh nhat c6 thé. Quy vi cd thé khiéu
nai theo cac cach thuc sau:

Goi cho Nhom Dich vy Khach hang clia ching téi qua sé 13 54 33

GUi thu dién tdr (email) cho chiing t6i theo dia chi info@lifebroker.com.au

GUi thu t&i dia chi GPO Box 5380 Sydney NSW 2001

Quy vi ciing ¢6 thé goi cho ngudi dang xt ly vu viéc clia minh. Chi can cho ching téi biét diéu gi da xay ra va két
qua mong mudn cla quy vi dé€ ching t6i c6 thé cd hét stc dé giai quyét trudng hgp khiéu nai.
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Quy vi cling c6 thé Gy quyén cho ngudi nao dé thay mat minh dé khi€u nai. Quy vi sé can xac nhan sy Gy
quyén ctia minh bang van ban. Quy vi c6 thé stta déi hodc rut lai su Gy quyén nay vao bat ky Itc nao.

Tro gitp bé sung khi khiéu nai
Néu bi diéc hay suy giam thinh luc hay n6i khé khan, quy vi c6 thé muén sir dung Dich vu Tiép Am Toan quéc
(NRS). Dich vu NRS c6 thé dugc lién hé qua s6 1300 555 727.

Dich vu Thong va Phién dich (TIS National) cung cap dich vu thong dich cho nhiing ngudi khéng noi dugc
tiéng Anh va cho céc co quan va doanh nghiép can giao tiép vdi khach hang khong néi dugc tiéng Anh clia
ho. C6 thé lién hé vai TIS National qua s6 13 14 50.

Vui long cho ching téi biét néu quy vi can trg gidp bé sung khi khiéu nai va ching téi sé cho quy vi biét cac
tuy chon ¢6 sdn. Chung tai luén dat muc tiéu dap ing bat ky yéu ciu nao dé tao su dé dang cho quy vi khi
nép dan khiéu nai.

4 Cacbudc chinh dé giai quyét khiéu nai cia quy vi

Buoc 1

Chung téi sé& xac nhan khi€u nai cda quy vi trong vong 1 ngay lam viéc hodc sém nhét c6 thé, qua I&i noi
hodc bang van ban. Mét khi ching t6i biét vé vu viéc khiéu nai va két qua mong muén clia quy vi, hau hét
cac trudng hgp khiéu nai c6 thé dugc giai quyét ngay lap tic hodc trong vong 5 ngay lam viéc. Trong mot s6
trudng hop, két qua khiéu nai co thé 1a sy giai thich hodc xin 16i. Néu khéng thi khi€u nai ciia quy vi sé dugc
chuyén dén nhom Giai quyét Tranh chap Néi bo (IDR) cdia ching toi.

Budc 2

Néu truding hgp khiéu nai clia quy vi khong thé dugc giai quyét trong vong 5 ngay lam viéc, vu viéc sé dugc
chuyén dén nhém IDR clia ching téi dé diéu tra thém. Quy vi ¢é thé lién hé truc ti€p v6i nhom IDR clia ching
t6i qua:

Dién thoai

1300 795 877

Thu dién ti (Email)
IDRcomplaints@lifebroker.com.au

Nhém IDR sé:
«  Xac nhan khiéu nai cia quy vi trong vong 1 ngay lam viéc hodc s6m nhat c6 thé va:
Cung cap cho quy vi s6 tham chiéu duy nhat clia trudng hop khiéu nai;
« Thong bao cho quy vi vé ngudi sé quan ly trudng hgp khiéu nai ciia quy vi;
« Théng bao cho quy vi vé khodng thai gian t6i da dé gii quyét vu viéc; va
« Sdp x€p dé quy vi nhan dugc thong bao thudng xuyén vé tién trién cia trudng hop khiéu nai.

« Lién hé véi quy vi dé tho luan vé trudng hap khiéu nai va két qua quy vi mong mudn.

. Diéu tra trudng hgp khiéu nai clia quy vi bang cach xem xét va danh gia tat ca cac théng tin lién quan.

« Cung cap phan héi sau cung cho trudng hop khi€u nai clia quy vi. Phan hoi sau cing nay sé théng bao cho
quy vi vé két qua cla trudng hgp khiéu nai, ly do dan dén quyét dinh ctia ching t6i, cach quy vi c6 thé truy
cap bat ky théng tin lién quan nao va cach chuyén trudng hgp khiéu nai lén AFCA néu quy vi khéng hai long
vai két qua khiéu nai. Néu két qua khong co Igi cho quy vi, ching téi cling sé xac dinh va dua ra nhan xét vé
cac vy viéc dugc néu ra va trinh bay sa lugc mét cach rd rang nhing phat hién ctia ching t6i va thong tin da
dugc stir dung dé dat dugc két qua sau cling do.
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Chung téi sé cung cap cho quy vi két qua khiéu nai trong vong 30 ngay d6i vai cac trudng hgp khiéu nai tiéu
chuan khéng lién quan dén huu béng hodc 45 ngay déi véi cac sdn pham/dich vu lién quan dén nhirng ngudi
dugc Gy thac xt ly huu béng.

Chung t6i ludn dat muc tiéu la gidi quyét khiéu nai ctia quy vi nhanh nhat c6 thé. Néu ching t6i khong thé giai
quyét khiéu nai cia quy vi trong thai han giai quyét t6i da, chiing téi sé thong bao cho quy vi cac nguyén do
clia sy chdm tré va cho quy vi biét ching t6i du kién khi nao sé cung cap két qua doi véi trudng hop khiéu nai
clia quy vi. Néu quy vi khéng hai long véi su cham tré, quy vi c6 thé chuyén don khiéu nai cia minh [én AFCA
nhu dugc néu trong Phan 5.

V4 " ° o n’ ° n e%e n’
Cach truy cap AFCA khi khiéu nai khong ducgc giai quyét
Cao quan Dic trach Khiéu nai Tai chinh cia Uc (Australian Financial Complaints Authority) (viét tat |a AFCA)
dua ra giai phap cong bang va déc lap cho cac trudng hgp khiéu nai vé tai chinh. Viéc khi€u nai la mién phi
cho ngudi tiéu dung.

Néu quy vi van chua hai ldbng d6i véi quyét dinh ctia chung téi, quy vi ¢ thé ndp don khiéu nai véi AFCA:
Trang mang

www.afca.org.au

Thu dién ti (Email)

info@afca.org.au

bién thoai

1800 931 678 (mién phi)

Duéi dang van ban gti tGi

Australian Financial Complaints Authority, GPO Box 3, Melbourne VIC 3001

Gidi han vé thdi gian c6 thé 4p dung cho cac trudng hgp khiéu nai Ién AFCA. Quy vi c6 thé mudn tham khao

trang mang cia AFCA hodc lién hé truc tiép vai AFCA dé tim hiéu xem ¢4 gidi han vé thdi gian khi nép don
khiéu nai véi AFCA hay khéng.
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