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Néu quy vi khong hai long vé dich vu
cua ching t6i, ching t6i muodn sura

doi né

Chung téi ludn tim cach dé cai thién dich vy cia minh, va 1dng nghe y kién khach hang la mét phan then

chét cda viéc do.

Néu khong dap irng dugc cac tréng dgi clia quy vi, chdng téi muén quy vi cho ching toi biét diéu gi da
xdy ra va cach co thé cai thién nhirng gi ching téi lam. Bang cach 1ang nghe khiéu nai clia quy vi va phai
hop vé&i quy vi dé gidi quyét, ching téi s& hoc dugc cach tranh diéu dé xay ra lan nira.

biéu gi xay ra
khi quy vi lam
don khiéu nai

NE&u quy vi lam don khi€u nai, ching tdi s& huéng dan mét quy trinh don
gian cho quy vi. Théng qua quy trinh nay, ching toi sé:

* nhanh chéng bao nhan dugc don khiéu nai clia quy vi

+ xin 16i néu chdng t6i da lam sai diéu gi

+ lang nghe va c6 gang hiéu cac quan ngai cta quy vi

«  d6i xtr véi quy vi mot cach tén trong, nhay cdm va tir té

« xem xét khiéu nai cGia quy vi mot cach céng bang va khach quan
« cu XU trung thuc.

Chung téi san long gilip quy vi vao bat ky thai diém nao trong quy trinh nay
V@i bat ky nhu cau cu thé nao quy vi c6 thé c6 (xem phan Ho trg thém dudi
day).

Nh& ngudi nao
doé dai dién cho
quy vi

Quy vi c6 thé nhd mot ngudi khac, nhu ngudi than, luat su hay nhan vién
c6 van tai chinh, quan ly don khiéu nai cho quy vi. Quy vi sé can dua cho ho
gidy uy quyén dé chirng minh la ho dang dai dién cho quy vi. Trong mot s6
trudng hap, ching tdi c6 thé van can lién lac truc tiép véi quy vi.

Quy vi c6 thé tim Mau Gidy Uy quyén tai www.boq.com.au/feedback-and-
complaints hodc dén chi nhanh ngan hang dé Iay mét ban.
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Cach lam don
khiéu nai

1. Cho chiing t6i biét chuyén gi da xay ra

Lién lac v&i chuing toi, str dung bat ky cach thirc nao va cho ching toi
biét:

+ tén ho va dia chi clia quy vi (hodc chi tiét lién lac cllia ngudi dai dién
cho quy vi)

+ diéu gi khéng diung da xay ra

 quy vi mudn chiing toi lam gi dé stra diéu do.

Quy vi c6 thé:

bén tham hay goi dién cho chi nhanh dia phuong, hoac
goi dién cho Trudng phong Kinh doanh Ngan hang
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Goi cho Trung tam Lién lac Khach hang dia phuong clia chiing
t6i s6 1300 55 72 72, 24 gid mot ngay, 7 ngay mét tuan

Sr dung mau don khiéu nai tryc tuyén cta ching téi tai
www.bog.com.au/feedback-and-complaints
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GUi thu téi Phong Quan hé Khach hang, Khong can tem:
Customer Relations, Reply Paid, 2258, Brisbane Qld 4001.

2. Chiing t6i sé bao nhan dugc don khiéu nai ctiia quy vi
va c6 gang giai quyét.
Néu nhan dugc don khi€u nai cdia quy vi tai chi nhanh ngan hang hoac

qua dién thoai, ching téi sé bao nhan dugc don khiéu nai cia quy vi va cd
gang gidi quyét ngay lap turc.

Néu nhan dugc don khiéu nai clia quy vi bang van ban, chdng toi sé:

* bao nhan trong vong 1 ngay lam viéc

. chq quy Vi biét tén va chi tiét lién lac cia nguoi xtr ly don khiéu nai ctia
quy Vvi.

Né&u khong thé giai quyét don khiéu nai cta quy vi ngay lap tdrc, chdng téi

sé& bao cho quy vi biét:

+ aisé xu ly don khi€u nai ctia quy vi

« chitiétlién lac clia ho

+ thdi gian du kién chdng toi sé gidi quyét don khiéu nai.

Cach chiing t6i sé xem xét lai don khi€u nai ctia quy vi

Chung toi sé c6 gang tim gidi phap cong bang cho khiéu nai cGa quy vi, str
dung tat ca cac thong tin lién quan va sy phan xét ddng dan. Ching toi sé
can nhac hanh ddng cda quy vi, hanh déng cla chiing tbi va hgp déng gitra
chung ta. Trong ltc xem xét, chdng t6i c6 thé can yéu cau quy vi cung cap
thém théng tin.

Sé mat bao lau

Néu khiéu nai cta quy vi la vé khé khan tai chinh hay vé thong bao yéu cau
trd ng (default notice), chiing toi sé c6 gang gidi quyét trong vong 21 ngay.
Doi vai tat ca cac khiéu nai khac, ching toi sé ¢d gang gidi quyét trong vong
30 ngay.

Néu can thém thdoi gian, chiing toi sé giai thich ly do va cho biét khi nao quy
vi c6 thé nhan dugc cau tra 16i ciia ching téi. Chung téi cling sé& cho quy

vi biét vé quyén ctia quy vi dé dua don khiéu nai 1én Co quan Khiéu nai Tai
chinh Uc.
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Cach lam don
khiéu nai tiép
tuc

Cach ching t6i xac nhan két qua

Chung t6i s& xac nhan céach giai quyét don khiéu nai cda quy vi
bang van ban néu:

+ khiéu nai la vé kho khan tai chinh, hoac

« mat trén ndm ngay lam viéc dé giai quyét, hoac

« quy vi dé nghi chung t6i lam nhu vay.

Néu quy vi hai long vé cach ching toi gidi quyét don khiéu nai clia

quy vi, quy trinh nay két thic & day.

3. Néu quy vi khéng hai long véi cach giai quyét cta chiing
toi

Néu khong hai long vé cach chdng toi gidi quyét don khiéu nai ctia quy vi,
quy Vi c6 thé dé nghi nhém Quan hé Khach hang ndi bd clia ching téi xem
lai quyét dinh hodc quy vi c6 thé dua vu viéc dén chuong trinh giai quyét

tranh chap mién phi, doc 1ap bén ngoai do Co quan Khiéu nai Tai chinh Uc
(AFCA) cung cap.

Lién lac véi Phong Quan hé Khach hang

Quy vi c6 thé lién lac nhém Quan hé Khach hang cua ching t6i s6 1800 663
080 tlr 8:30 sang - 5:00 chiéu, theo gi® chudn mién Bong Uc (AEST), th Hai
dén thir Sau, hoac guiri email téi customer.relations@bog.com.au.

Lién lac véi AFCA

Néu khéng hai long vai cach giadi quyét cda ching toi, quy vi c6 thé nhg Co

quan Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA) xét lai. AFCA cung cdp quy trinh giai
quyét tranh chap mién phi, doc 1ap bén ngoai.

Dé lién lac AFCA:
@ Goi cho ho s6 1800 931 678 (goi mién phi)
Q GUi email t6i info@afca.org.au hodc truy cap www.afca.org.au

GUri thu téi Australian Financial Complaints Authority GPO Box 3,
Melbourne VIC 3001

Quy vi c6 thé tim hiéu thém vé AFCA tai www.afca.org.au
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Ho tro thém

Néu tiéng Anh
kh6ng phai la ngén
ngir thir nhat cua
quy vi

Dich vu thong dich

Néu quy vi muén ndi chuyén véi chiing téi bang ngén ngir khac, ching toi c6
thé thu xép thong dich vién dé gitp d& khi quy vi goi dién cho chiing t6i hoac
dén mot chi nhanh ngan hang. Cé dich vu théng dich mién phi.

Dich vu bién dich

Tai ligu nay ¢ tai www.bog.com.au/feedback-and-complaints bang tiéng
Quan Thoai, tiéng Viét, ti€éng A Rap, Tiéng Han Quéc va tiéng Quang Béng.

Néu quy vi bi
khiém thi hoac
thi luc kém

Phién ban chir ndi (Braile)
Vui long lién lac véi chiing toi néu quy vi can phién ban chir noi cho tai liéu
nay. Ching toi sé thu xép dé glri cho quy vi ma quy vi khong phai tra tién.

Néu quy vi bi
diéc, khiém
thinh hoac
khiém ngon

Chudng t6éi hoan nghénh cac cudc goi théng qua Dich vu Tiép am Toan quéc
(NRS). P& lién lac vdi ho:

«  May chir bBién thoai (TTY), goi s6 133 677

+  Dich vu N6i va Nghe (Tiép Am), goi s6 1300 555 727

+  Tro chuyén qua NRS (Tiép am trén mang), két néi v&i trang mang hay Ung
dung ctia NRS.

Khi quy vi goi dugc cho ho, hdy nhd n6i véi Trung tdm Lién lac Khach hang
clia BOQ s6 1300 55 72 72. Chang t6i lam viéc 24 gid mot ngay, 7 ngay mot
tuan.

Nhan vién ti€p &m cla NRS cé mat trong suét cudc goi dé dam bao giao ti€p
sudn sé, nhung khong thay déi hay can thiép vao nhirng diéu cac bén néi.
Quy vi c6 thé tim thong tin vé loai cudc goi phl hgp cho quy vi, va thdng tin
vé chinh sach quyén riéng tu ctia NRS trén trang mang cua ho:

Trang mang: www.relayservice.gov.au

Email: helpdesk@relayservice.com.au

SMS: 0416 001 350

Tiéng ndi: 1800 555 660

TTY: 1800 555 630

Bank of Queensland Limited ABN 32 009 656 740 (BOQ).

RG271-0821
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