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1 Van héa khiéu nai

Trong moi hoat déng ctia minh, TAL ludn |8y khach hang lam trung tdm. Tuy nhién, chiing ti biét rang déi khi
moi th(f khdng dién ra ding nhu ké hoach va ching t6i tin rang moi ngudi déu cé quyén khiéu nai. Ching toi
¢6 mot van hda tich cuc déi véi viéc khi€u nai, xem trong moi trudng hgp khiéu nai, bdi khiéu nai giip ching
toi cai thién san pham va dich vu ctia minh. Ching téi tao su dé dang cho viéc khiéu nai, lang nghe khach hang
va hoan nghénh moiy kién phan anh.

Chinh sach Khiéu nai trinh bay sc lugc:

o Céc cach quy vi c6 thé khiéu nai;

Nhiing trg giip bd sung cé san khi khiéu nai;

e Cacbudc chinh dé giai quyét khiéu nai ctia quy vi, ké ca thdi gian tra (Gi; va

« Céc cach tiép can Cd quan Khiéu nai Tai chinh ctia Uc (Australian Financial Complaints Authority - AFCA) khi
khiéu nai ciia quy vi khdng dudc giai quyét.

2 Cam két cua chung t6i doi vdi quy vi

e o~ , |
Trai nghiem Khach hang
Ching tdi s& tich cuc ldng nghe va déng hanh cling quy vi dé ¢6 gang tim ra giai phap cho khiéu nai ciia quy vi.
Ching t6i s& d&i xU v8i quy vi vi su tdn trong va c6 gang dat dudc két qua cé Idi nhat cho quy vi. Néu chiing toi
khéng thé cung cap cho quy vi mot két qua nhu quy vi mong muén, chiing t6i s& ¢d tim ra cac giai phap thay
thé hodc giai thich quyét dinh clia ching toi.

> ~ o~ ~
Kha nang tiép can
Chuing t6i cam két s& lam cho qua trinh khi€u nai dé dang va dan gian. Quy vi s& ¢é thé ndi chuyén véi ngugi
dang giai quyét khi€u nai ctia minh. Ching tdi c6 nhiéu cach dé quy vi c6 thé khiéu nai, vi vay hdy chon cach
nao phu hdp vdi quy vi. Quy vi con cb thé cho chiing téi biét néu quy vi can thém su trg gilip va ching tdi sé n6
luc hét stic d€ cung cap su trg gitp nay.

~ > ~ &
Két qua Cong bang
Ching ti cam két lam dling bang cach cung cap qua trinh khiéu nai cdng bang va minh bach. Ngugi x{ ly
khiéu nai ciia quy vi s€ giai thich qua trinh khiéu nai va vé bat ky théng tin nao ma quy vi dugc yéu cau cung
cap. Viéc diéu tra sé dugc ti€n hanh mot cach cdng bang dé dat dugc két qua tét nhat dua trén cac hoan canh
va théng tin cd san.

,
Nhanh chong
Chuing t6i sé& dat muc tiéu giai quyét khi€u nai ctia quy vi trong thdi gian nhanh nhat ¢é thé va trong khoang
thdi gian t6i da dugc néu trong Phan 4. Chlng t6i cling chi trong vao viéc khi€u nai dugc giai quyét ding cach,
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vi vy mét s khi€u nai cé thé can nhiéu thai gian hon do mic dd phuc tap clia chiing. Ching téi sé& khdng yéu
cau thong tin khong lién quan khi xem xét khi€u nai ctia quy vi va sé ludn thudng xuyén cap nhat cho quy vi
trong sudt tién trinh.

3 Caccach quy vi co thé khiéu nai

Quy vi c6 thé khiéu nai vé san pham, dich vu, nhan vién ctia chiing téi hodc vé cach ching toi xti ly khiéu nai.
Chuing t6i s& lam tat ca nhiing gi cd thé dé giai quyét trudng hdp khiéu nai ciia quy vi nhanh nhat ¢ thé. Quy vi
6 thé khiéu nai theo cac cch thic sau:

« Goi cho Nhém Dich vu Khach hang cla chiing t6i qua s6 1300 209 088
« GUithu dién ti (email) cho ching téi theo dia chi: customerservice@tal.com.au

« GUithu téi dia chi GPO Box 5380 Sydney NSW 2001

Quy vi con ¢é thé goi cho ngudi dang x(r ly vu viéc cia minh. Chi can cho ching téi biét nhiing gi da xay rava
két qua ma quy vi mong mudn dé ching toi cé thé lam hét kha nang ctia minh dé giai quyét khiéu nai.

Quy vi con cé thé Gy quyén cho ngudi nao dé thay mat minh khi€u nai. Quy vi s& can xac nhan sy ty quyén cta
minh bang van ban. Quy vi c¢6 thé stfa d6i hodc rit lai su Gy quyén ctia minh vao bat ky lic nao.

~ o & ~ . ° .
Nhiing trg giup Bo sung khi khiéu nai
Né&u bi diéc hay bi suy giam thinh luc hodc néi khé khan, quy vi c6 thé mudn sii dung Dich vu Tiép am trén Toan
qudc (National Relay Service - NRS). Quy vi c6 thé lién hé vdi NRS qua s6 1300 555 727.

Dich vu Théng va Phién dich (Translating and Interpreting Service - TIS National) cung cap dich vu thong dich
cho nhiing ngugi khong ndi tiéng Anh va cho cac cd quan va doanh nghiép can giao ti€p véi khach hang cta ho
ma khong noi tiéng Anh. Quy vi cé thé lién hé véi TIS National qua s6 13 14 50.

Xin quy vi cho chiing t6i biét néu quy vi can su trg gitp bd sung khi khiéu nai va ching téi sé cho quy vi biét cac
tuy chon ¢é san. Ching t6i lubn ddt muc tiéu dap Ung bat ky yéu cau nao dé tao su dé dang cho quy vi khi nép
dan khiéu nai.

4 Cac budc chinh dé giai quyét khiéu nai ctiia quy vi

Budc 1

Chuing t6i s& xac nhan khiéu nai cia quy vi trong vong 24 gid (hodc 1 ngay lam viéc), hodc s6m nhat c6 thé, sau
khi nhan dudc, bang |3i n6i hodc bang van ban. Sau khi chiing tdi biét vé khiéu nai va két qua ma quy vi mong
mudn, thi hau hét cac trudng hgp khiéu nai c6 thé dudc giai quyét ngay lap tlc hodc trong vong 5 ngay [am
viéc. Trong mdt s6 trudng hdp, két qua khiéu nai c6 thé [a su giai thich hodc Idi xin 16i. NEu khéng, khiéu nai cua
quy vi s& dugc chuyén lén nhém Giai quyét Tranh chap NGi bd (Internal Dispute Resolution - IDR) ctia ching toi.
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Buoc 2
Néu khiéu nai cta quy vi khong thé dudc giai quyét trong vong 5 ngay lam viéc, khiéu nai dé sé dugc chuyén [én
nhom IDR cta chdng t6i dé diéu tra thém. Quy vi cé thé lién hé truc tiép vSi nhém IDR cla ching toi qua:

bién thoai
1300 795 877

S6 goi tu nudc ngoai
+61 2 9996 8400

Thu dién tdf (Email)
IDRcomplaints@tal.com.au
Nhom IDR sé:

« Xac nhan khiéu nai clia quy vi trong vong 1 ngay lam viéc hodc s6m nhat ¢ thé va:
« Cung cap cho quy vi s6 tham chiéu duy nhat cho khiéu nai cta quy vi;
. Thong bao cho quy vi vé ngudi sé quan ly khiéu nai ctia quy vi;
- Thoéngbdo cho quy vi vé khoang thdi gian t6i da dé giai quyét khiéu nai; va
« Sap xép dé quy vi nhan dugc thong bdo thudng xuyén vé tién trién cltia khiéu nai.
« Lién hé vdi quy vi dé thao luan vé khiéu nai va két qua ma quy vi mong muén.
« Diéu tra khiéu nai ctia quy vi bang cach xem xét va danh gia tat ca cac théng tin lién quan.

« Cung cap hoi dm cudi cung cho cho khiéu nai ctia quy vi. H6i &m cudi cling s& thong bao cho quy vi vé két
qua cla khiéu nai, ly do dan dén quyét dinh ca ching tdi, cac cach quy vi c6 thé truy cap bat ky thdng tin
lién quan nao va cach chuyén khiéu nai [én AFCA néu quy vi khéng hai long véi két qua cua khiéu nai. Néu
két qua khdng c6 Igi cho quy vi, chling t6i con sé xac dinh va xU ly cac van dé dugc néu ra va trinh bay s lugc
mét cach rd rang nhiing phat hién ctia chiing tdi va cac thong tin dudc st dung dé dat dugc két qua do.

Ching t6i s& dat muc tiéu cung cap cho quy vi két qua khiéu nai trong vong 30 ngay doi véi cac khiéu nai tiéu
chuan khéng lién quan dén huu bong hodc 45 ngay déi vdi cac san pham/dich vu lién quan dén nhitng ngugi
dugc ty thac xU ly huu bong.

Ching t6i lubn dat muc tiéu la giai quyét khi€u nai chia quy vi nhanh nhat c6 thé. Néu ching téi khong thé giai
quyét khiéu nai ctia quy vi trong thai han giadi quyét t6i da, ching téi sé thong bao cho quy vi cac nguyén do
cuta sy chdm tré va cho quy vi biét chiing téi du kién khi nao sé cung cap hoéi dap déi vdi khiéu nai ctia quy vi.
Né&u quy vi khéng hai long vé su chdm tré, quy vi ¢ thé chuyén dgn khi€u nai ciia minh [én AFCA nhu dugc néu
trong Phan 5.
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5 Cac cach tiep can AFCA khi khieu nai khong dudc giai
quyet
Cd quan D3c trach Khiéu nai Tai chinh ctia Uc (Australian Financial Complaints Authority) (viét tit [a AFCA) dua
ra giai phap cdng bang va doc l4p cho khiéu nai vé cac dich vu tai chinh. Viéc ndy mién phi cho ngudi tiéu dung.
Néu khiéu nai cta quy vi khong dugc giai quyét 8 mic d6 quy vi hoan toan hai long, quy vi c6 thé nép dan

khiéu nai vdi AFCA:

Trang mang
www.afca.org.au

Thu dién tdr (Email)
info@afca.org.au

bién thoai
1800 931 678 (cudc goi mién phi)

G dang van ban gii téi
Australian Financial Complaints Authority, GPO Box 3, Melbourne VIC 3001

Cac thgi han c6 thé dudc ap dung déi véi khi€u nai lén AFCA, vi vay quy vi nén nhanh chéng hanh ddng hodc
néu khéng, quy vi nén tham khao trang mang ctia AFCA dé biét liéu c6 thai han khong hodc khi nao thi thgi han
dugc dp dung véi cac hoan canh ctia quy vi, ¢ thé hét han.
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