Viethamese

Chinh sach Xur ly

Phan nan

Giai quyét phan nan cua quy vi la viéc quan trong déi v&i ching toi

Chung t6i cam két cung (rng san pham va dich vu chat lugng cao cho than chd clia chdng toi.
Né&u san pham hodc dich vu clia ching téi khong dap (rng ky vong clia quy vi, Xin quy vi cho
chuing to6i biét. Chung téi sé diéu tra méi quan ngai clia quy vi mot cach nhanh chéng kha di
dé gitp giai quyét mot cach théa dang cho quy vi.

Néu quy vi c6 phan nan, vui long cho ching
toi biét

Néu quy vi mudn gép y hoac phan nan, hdy cho
chiing t6i biét va cho chiing tdi c6 co hdi dé giai
quyét cac quan ngai ctia quy vi

Quy vi c6 thé dé dat phan nan qua mét trong nhirng

cach sau:

« Tryec tiép lién lac c6 van tai chinh, quan ly quy tin thac
hodc quan ly dich vu than chu ctia Perpetual.

+ Dién don phan nan trén mang.

Go to the form (Dan dé€n mau don).

* NE&u phan nan ctia quy vi lién quan dén quy dau tu
hoac quy huu tri clia chiing t6i, goi dién thoai dén
1800 022 033.

* Qua email mycomplaint@perpetual.com.au

+ GUi qua buu dién dén hop thu:

Client Advocacy Team

GPO Box 4171

SYDNEY NSW 2001
Quy vi khéng c6 ton kém gi ca khi néu phan nan véi
ching toi.

Than chd ¢é nhu cau dac biét

Néu tiéng Anh khong phai la ban ngi clia quy vi, Dich
vu Théng Phién dich ctia Chinh phd Uc (TIS National) c6
thé trg gitp quy vi trong viéc néu phan nan dén chdng
téi. Néu quy vi dung dich vu TIS d& nh& ho goi dén
chding téi, dich vu théng dich nay dugc cung cap mién
phi cho quy vi.

TIS National trg giup qua hon 150 ngdn
nglr cdng déng. Théng tin vé TIS, ké ca t&
dir kién qua cac ngén nglr céng déng, co tai
Dich vu Thong Phién Dich (TIS National).

Str dung Dich vu Thong Phién dich Toan quéc

Quy Vi c6 thé str dung Dich vu Théng Phién dich Toan

quéc bang cach:

+ Lién lac quan ly quy tin thac, ¢ van tai chinh hoac
quan ly dich vu than chd trong gid lam viéc va yéu
cau ho thu xép dich vu thong dich vién TIS cho quy vi.

« GUi email dén mycomplaint@perpetual.com.au
yéu cau ho thu xép dich vu théng dich vién qua TIS
cho quy vi.

« NE&u can néu phan nan dén chdng t6i gap, quy vi c6
thé goi dén TIS National qua s& 131 450 trong gi&
lam viéc va yéu cau ho thu xép dich vu théng dich
vién ngay lap tuc.

NEu quy vi goi dén TIS National dé yéu cau ho théng

dich ngay, nh& cho ho biét rang quy vi muén nhd ho

gitp minh goi dén Perpetual Services Pty Limited, la
noi ti€p nhan than phién thay mat cho tat ca cac cong ty
trong Perpetual Group.

Trust is earned. Pat dugc sy tin tudng.

Perpetual
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Néu quy vi c6 kho khan vé néi hoadc nghe, Dich vu Tiép
am Toan quéc co thé gitp quy vi goi dén chdng toi.
Quy vj can dang ky dé dung dich vu nay - vui Iong xem
National Relay Service dé biét thém thong tin.

Khi duing Dich vu Ti€p &m Toan quéc dé goi dén ching
t6i, nhé yéu cau ho goi dén quan ly quy tin thac, c6 van
tai chinh, hoac quan ly dich vu than chd cta Perpetual,
hodc, néu cubc goi clia quy vi la vé quy dau tu hodc quy
huu tri clia chiing téi, yéu cau ho goi sé 1800 022 033.
Chuing tbi cling vui long ti€p nhan phan nan ma ngudi
bénh vuc hodc ngudi dai dién dugc than chid dy quyén
dé goi dén.

Gidi quyét cac phan nan cda quy vi

Khi su viéc khong c6 két qua nhu da dinh, ching
toi cam két sé chan chinh.

Khi quy vi néu phan nan dén chung téi, quy vi cé thé
mong dgi rang chdng téi sé lang nghe quan diém cla
quy vi va déng thaoi doi dai quy vi mét cach nha nhan va
day tén trong. Quy vi cling c6 thé mong dgi rang ching
toi sé diéu tra mot cach thau ddo va khong thién vi, va
gidi phap ma chdng téi dé nghi dén quy vi sé cong bang
va hop ly, dua trén cac su kién va tinh huéng cu thé dai
vGi trudng hop clia quy vi. Diéu nay khong c6 nghta la
ching t6i s& ludn ludn déng y véi quan diém cda quy vi,
va trong truong hgp khi chiing téi khéng déng y, ching
tdi s& giai thich ly do tai sao quan diém clia ching toi
khac v&i quan diém cda quy vi.

D6i v&i mét s6 phan nan chiing téi nhan dugc, nhat la
lién quan dén cac vu viéc tin dung va thé chap khi mét
cdng ty Perpetual dugc néu tén nhu la ngudi cho vay
trén hgp déng, cac co quan bén ngoai c6 thé chiju trach
nhiém x{r ly viéc phan nan ctia quy vi. Néu quy vi ndp
mot don phan nan loai nay, khi chiing téi théng bao da
nhan dugc phan nan cla quy vi, chiing t6i sé cho quy vi
biét rang viéc phan nan d6 dang dugc x{r ly b&i mét co
guan bén ngoai va chiing tbi sé cho quy vi biét chi tiét
cta ho.

Cam két ctia chiing tdi d6i véi quy vi

1. Néu quy vi nép don than phién qua van ban, chiing
toi sé thdng béo viéc ti€p nhan phan nan cda quy
vi, trong vong 24 gi& hodc sém nhét c6 thé sau khi
nhan duoc.

2. Chang téi nhdm dén viéc gidi quyét phan nan cla
quy vi sém nhat c6 thé. Khi cé thé, ching toi sé gidi
quyét phan nan cla quy vi ngay lap tic hodc sém
nhat co thé.

3. Né&u chiing t6i khéng thé giai quyét phan nan cla
quy vi trong vong nam (5) ngay, chung tbi sé lién lac
quy vi dé€ xac nhan:

+ chitiétlién lac cha vi quan ly truong hop (case
manager) dang xem xét don phan nan clia quy vi;

+ thai han phuc dap t6i da thich ing cho vu phan
nan cla quy vi; va

+ cac phuong hudéng lya chon clia quy vi néu quy vi
khéng hai long vdi viéc ching téi xr ly phan nan,
hodc khong hai long véi két qua hodc gidi phap
ma chuiing t6i dé nghi.

4. Thoi han phuc dap t6i da déi véi phan nan cda quy
vj s& tuy vao loai san pham hodc dich vu ma quy vj
phan nan:

Doi v&i hau hét cac phan nan vé huu

béng va tién trg cap 45 ngay
D0i vGi cac phan nan vé dich vu clia R
A - . = - 45 ngay
cdng ty tin thac truyén théng
Doi vai hau hét cac phan nan vé san 21 naa
pham cho vay va tin dung 9ay
DA” 7. th hA, , h\ B kh/ kA’ R
6i v&i hau hét cac phan nan khac (ké 30 ngay

ca phan nan vé dau tu va tu van)

Nhirng gi chiing t6i can tir quy vi

Néu quy vi ndp don phan nan qua van ban va cé bat

cr tai liéu hodc ho so gi (k& ca ban sao ké truong muc

va bat clr ho so thu tin gi vdi Perpetual) ma cé néu bét
nhitng diém sai trai (dan dén phan nan), vui ldong dinh
kem cac gidy td nay khi quy vi nép don phan nan.

Chuing t6i cdm kich sy hop tac dung luc cla quy vi néu

nhu ching t6i c6 can thém thoéng tin gi nira, hodc dé tu

van vé yéu cau phu tréi tir quy vi.

Tra 107 vé két qua sau cung

Néu phan nan clia quy vi khong dugc gidi quyét trong

vong nam ngay ké tir khi nhan dugc, ching téi sé tra 1o

quy vi bang thu dé cho biét két qua sau clng cua viéc

phan nan. Ching t6i cling sé cung cap quy vi mot thu
tra 10i két qua sau cing néu phan nan ctia quy vi lién
quan, dén moét quyét dinh hodc xac dinh do Perpetual

Superannuation Limited thurc hién (ké ca bat c&r quyét

dinh nao lién quan dén don khai doi bao hiém), kho

khan tai chinh, hodc néu quy vi yéu cau thu trd 16i sau
cung.

Khi chiing t6i cung cap thu trd 16i két qua chinh thire,

chdng toi sé:

+ néu ra cac van dé phan nan chinh yéu ma quy vi da
néu Ién, va chdng téi da xem xét;

+ tom lugc cac tinh huéng va sy viéc quan trong ma
chuing t6i da tim ra trong khi xem xét phan nan cta
quy vi;

* cung &ng tham dinh vé viéc chung téi can nhac chap
nhan, chdp nhan mot phan hodc khéng chap nhan
quan diém cla quy vi va 1ap ludn ma chung to6i ap
dung trong viéc tao quan diém cla chdng toi;
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* néu can, néu ra cac hanh déng ma chung téi da thuc
hién, ho&c dé nghj sé thuc hién dé giai quyét phan
nan cla quy vi; va

+ néu ra cac lva chon cta quy vi cho viéc phan nan
thém ntra néu quy vi khong hai long véi phuc dap
cla chdng toi.

Néu chuiing tbi dé nghi, va quy vi chdp nhén viéc ching

tdi gidi quyét bbi thudng bang tién déi véi phan nan

clia quy vi, chuing téi sé thi hanh gidi phap sdm ngay khi
€6 thé, va thudng la khéng qua 30 ngay ké tir ngay quy

vi xac nhan rang quy vi chdp nhan giai phap ma ching

toi dé nghi.

Doi khi, c6 cac khiéu nai phirc tap, hodc ching toi can

théng tin tlr cac bén khac dé gilip chdng toi tra 1&i phan

nan cta quy vi. Khi tinh huéng nhu vay xay ra, c6 thé
chung t6i khéng c6 co hoéi hgp ly dé tra I6i phan nan cla
quy vi trong vong thdi han phuc dap t6i da. Néu khéng
thé tra |&i trong vong thai han phuc dap téi da, ching
t6i s& viét thu dén quy vi dé théng béo vé sy cham tré.

Né&u quy vi van khdng hai léng, Australian

Financial Complaints Authority (AFCA) c6 thé giup

quy vi

Néu quy vi khéng hai long vai:

+ k&t qua sau cing ma chdng t6i da dé nghi dé giai
quyét phan nan cda quy vi;

+ bat cr khia canh nao trong viéc ching t6i gidi quyét
phan nan cla quy vi;

« 6 su cham tré trd |&i so vdi thdi han trd 61 t6i da ma
chuing t6i da théng bao dén quy vi.

Australian Financial Complaints Authority (AFCA) (Thdm

quyén Bam trach cac Phan nan Tai chinh tai Uc) c6 thé

trg giip quy vi. AFCA 1a co quan do Chinh quyén Uc

|ap ra dé thuc hién ké hoach giai quyét tranh chéap tur

ngoai déi vai cac phan nan cda ca nhan va tiéu thuong

vé cac cdng ty tai chinh. Dich vu ciia AFCA mién phi

cho quy vi. AFCA ciing cung cap théng tin va ho trg

qua cac thir tiéng khac ngoai tiéng Anh. Vui long xem

Languages (afca.org.au) dé biét thém chi tiét.

Chi tiét lién lac ctia AFCA duoc néu dugi day
Australian Financial Complaints Authority

1800 931 678

info@afca.org.au

Dbién thoai:
Email:

Dia chi gtri thu: Australian Financial

Complaints Authority

GPO Box 3

MELBOURNE VIC 3001
NEu quy vi lién lac AFCA va ho khong thé gitp quy vi,
€6 thé co cac lua chon khac dé gidi quyét phan nan cda
quy vi. Vui l1ong lién lac Client Advocacy Team (B4i ngl
Bénh vuc Khach hang) clia ching toi dé biét thém
chi tiét.

Tuyét doi khéng khoan nhuong déi véi s
nguoc dai

Nhéan vién cla ching t6i cé quyén dugc cé méi trudng
lam viéc an toan va khéng cé su qudy nhiéu va bat nat.
Chuing t6i tuyét doi khéng khoan nhugng déi véi viéc
nhan vién chuiing téi bi ngugc dai, ham doa, doa ddm
hoac bi khinh thudng khi ho gidi quyét cac phan nan.
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