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Khiéu nai.

Chung t5i san sang lang nghe nhing trai nghiém cla quy vi, du tat hay xau.
Ching t8i ludn tim cach cai thién, va viéc 13ng nghe y kién cda cac khach hang nhu quy vi 1a mét phan quan trong trong qué trinh do.
Chung t8i mong quy vi cho ching t8i biét néu bat ci lic nao quy vi khdng hai long véi san pham, dich vu, nhan vién hodc quy trinh x{

ly khi€u nai clia ching t8i. Chung t6i sé ling nghe khi€u nai cla quy vi va lam viéc cung quy vi d€ gidi quyét. Khi cho chung t6i biét diéu
sai sét, quy vi sé gilip ching tdi hi€u cach cai thién va ngén nglra sai sét xay ra 1an nita.

Cam két cla chung t6i véi quy vi.

Khi x& ly khi€u nai cGa quy vi, ching t8i s& tuan tha cac nguyén tic x& ly khi€u nai ciia minh. Ching t8i s&:

¢ hanh déng trung thuc

«  I3ng nghe va c8 géng hiéu cac quan ngai clia quy vi

o d8ixG véi quy vi v3i su ton trong, nhay cam va long tréc an

e xem xét khi€u nai clia quy vi mdt cach cdng bang va khach quan, va c8 ging tim ra gidi phap céng bang va hop ly
o 8 ging gidi quyét khi€u nai cda quy vi nhanh nhat c6 thé

e cho quy vi biét nhitng cach nhan dugc su hd trg d€ quan ly khi€u nai cGa minh néu quy vi can

e xin 13i néu chung t6i d3 lam diéu gi sai.

Ching t6i rat vui Idng hd trg quy vi bat c luc nao trong sudt qua trinh vai bat ky nhu cu cu thé nao quy vi cé thé cé.

Quy vi khdng phai tra phi khi khi€u nai, chi c&n [am theo cac budc sau:

~ y noe V. ~ Ay ~ rd
1. Hay cho chung toi biét chuyén gi da xay ra.
Hay lién lac bing bat ky phucng phap nao dudi day va cho ching téi biét:
e ténquyvi
e théng tin lién lac ua thich cha quy vi
e nhitng diéu sai sét, k& ca cac san phadm va/hodc dich vu ma quy vi dang khiéu nai
e quy vi mudn ching t6i lam gi d€ sira sai.
Ching t6i chap nhan cac khi€u nai 4n danh, tuy nhién, néu khéng cé théng tin chi tiét cla quy vi d€ xac minh hoic lién lac véi quy vi,
chiing t6i c6 thé khéng tra 15i don khiéu nai dugc.

Goi cho chiing t6i theo s8 1300 55 72 72 hodc +61 7 3336 2420 néu quy vi & nudc ngodi, tir 8 gid sang dén 8 gid 3,
% Thi Hai dén Tha Sau; tir 9 gi sang dén 5 gi& chiéu Thi By theo Gi& chuan mién Déng Uc (AEST).

N&u quy vi Ia khach hang clia myBOQ, quy vi c6 thé goi cho ching t6i theo s& 1300 73 77 66, tir 8 gi& sang dén 8 gid
t8i, Th&r Hai d&n Thi Sau; tir 9 gid sang dén 5 gid chiéu Thit Bdy theo Gid chuin mién Péng Uc

. l l ¢ kd . ~ P Y 2 U .
Hay dén chi nhanh dia phuong hodc lién hé vai trudng nhém Quan hé Khach hang cda quy vi.
Né&u quy vi 1a khach hang cia myBOQ, quy vi c6 thé lién hé véi nhém hd trg tan tam cda ching téi théng qua tinh
Q nang tro chuyén trong ‘ng dung cé trong &’ng dung myBOQ cta quy vi (Profile > Help & Support > Contact us)
(H& so > Trg giup & Hb trg > Lién hé véi ching t8i)

Lam khi&u nai truc tuyén tai boq.com.au/feedback-and-complaints

g GUi thu cho Nhém Quan hé Khach hang cla ching t3i t&i dia chi Reply Paid 2258, Brisbane QLD 4001

Quy vi ciing c6 thé lién lac truc ti€p v8i nhém Quan hé Khach hang cGa ching téi:
Pién thoai: 1800 663 080 (Th( Hai - Thit Sau, 9 gid sang - 5 gid chiéu theo Gid chuin mién Péng Uc)

Email: Customer.Relations@bog.com.au
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Quy vi cé thé chi dinh ai d6 gitp quy vi khiéu nai.

Quy vi c6 thé nh& ngudi khac gitp quy vi ndp va/hodc quan ly khi€u nai cdia minh, chgng han nhu thanh vién trong gia dinh, ban be,
ludt su hodc ¢8 van tai chinh. Quy vi s& can cho phép chung t6i thao luén khi€u nai cGia quy vi v3i ho. Quy vi c6 thé tham khao trang
mang cla chung t6i d€ tim hiu cach quy vi cé thé& Gy quyén cho ai dé: m.au/f k-and-complain

Sau khi Iam xong viéc ndy, ching t6i s& khdng lién lac truc ti€p véi quy vi tri khi:

e quy viyéu cau ching t8i mdt cach rd rang, hodc

e ching t6i lo ngai réng ngudi dai dién cla quy vi khdng dudc Gy quyén dé dai dién cho quy vi, dang hanh dong theo céch sai trai
ho#c Ilra d8i, hodc khdng hanh ddng vi Igi ich t8t nhat cda quy vi, hodc

e ching ti da nhan dugc thdng tin lién lac khac tir Co quan Dam trach Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA) lién quan dén khiéu nai dugc
ai dé thay mat quy vi glri dén cho ho.

Né&u quy vi can trg gitp dé khiéu nai.

N&u tiéng Anh Ia ngén ngik thi hai cta quy vi.

N&u ti€ng Anh khéng phai I ngdn ngit du tién cda quy vi va quy vi mudn ndi chuyén véi ching t6i bang ngdn ngit khac,
chiing t6i c6 thé sdp x&p théng dich vién d& hd trg quy vi.
D& s3p x&p thdng dich vién mién phi, quy vi cé thé goi s& 1300 55 72 72 hodic dén mét chi nhanh ngan hang.

Quy vi cling c6 thé xem hudng din nay bang cac ngdn ngit khac. DE bi€t thém théng tin, hiy truy cap: boq.com.au/feedback-and-
complaints

N&u quy vi bi diéc, khé nghe hoic khiém ngén:

Dich vu Ti€p 4m Toan quéc (NRS) mié&n phi 1a mét cdng cu hitu ich gitp quy vi khiéu nai:

May danh chit Dién thoai (TTY): D& s dung dich vu dién thoai danh may, hay goi s6 133 677

Ti€p 4m qua tin nh3n SMS: D€ s& dung dich vu ti€p am, hay gli tin nhin van ban t&i s6 0423 677 767.

NRS Chat (Ti€p 3m Internet): D& st dung dich vu ti€p dm Internet, hay k&t ndi véi trang mang hodc éng dung NRS.

Néi va nghe (Tiép 4m bing Giong néi): C6 dich vu ti€p 4m bing giong néi néu quy vi bi khiém ngdn - hady goi s 1300 55 57 27,
sau dé xin s& 1300 55 72 72. Nhan vién ti€p 4m NRS cé mit trong sudt cudc goi d€ dam bao viéc trao ddi dién ra sudn sé nhung ho
khdng thay ddi hodc can thiép vao nhitng diéu cac bén néi.

Quy vi ¢ thé tim thdng tin vé loai cudc goi phi hop véi minh va thdng tin vé& chinh sach quyén riéng tu cGia ho trén trang mang Access Hub:

Trang mang: https://www.accesshub.gov.au/about-the-nrs

Quy vi cling c6 thé lién lac véi ho qua:

Email: helpdesk@relayservice.com.au
SMS: 0416 001350
bién thoai: 1800 555 660
TTY: 1800 555 630

DE biét thém cac phuong thic lién lac, hay truy cap: https://www.accesshub.gov.au/about-the-nrs/nrs-helpdesk

N&u quy vi mudn cé phién ban don gian hon cta huéng dan nay.

Ching t8i hi€u ring khach hang cta minh cé nhiéu nhu cau giao ti€p da dang khac nhau, vi vy ching t6i da cung cap Hudng dan D&
hi€u bang ti€ng Anh vé cach khiéu nai. Ngoai ra con cé phién ban cé gén thé duoc t8i vu hda d€ st dung cling véi trinh doc man hinh.

Quy vi c6 thé tai xudng ca hai phién ban nay tai m.au/f k-and-complain

Hay lién lac v&i ching t6i néu quy vi mudn dugc tra gidp d€ doc va hi€u hudng dan nay hodc tim thém thong tin.

Ngoai ra cén cé phién ban chir noi.

Vui 1dng lién lac véi ching t8i néu quy vi can phién ban chit n8i ca hudng dan nay. Ching tai sé& sip x&p d€ dich hudng dan va gli cho
quy vi mién phi.
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2. Nhitng viéc tiép theo chung tdi sé lam.

Chung t6i sé bao nhan khiéu nai cta quy vi.

Khi quy vi khi€u nai, chiing t8i s& cho quy vi biét ching t8i da nhan dugc khi€u nai. C6 thé 13 ngay 1an dau tién khi chung t8i néi chuyén
vé&i quy vi hodc trong vong mbt ngay 1am viéc néu ching t6i nhan dugc khiéu nai clia quy vi dudi dang van ban.

Ching t6i c8 géng gidi quyét khi€u nai ngay lap tirc hodc trong vong ndm ngay lam viéc. NEu can thém thai gian, ching t6i sé théng
bao cho quy vi vé tién trién va cho quy vi biét:

e nhdém nao sé gidi quyét khiéu nai cla quy vi
e lam thé& nao quy vi c6 thé lién lac véi ho.
Chiing t8i sé& trao d8i théng tin véi quy vi nhu thé nao.

Ching t6i s& ludn ¢ géng lién lac v8i quy vi theo cach quy vi d3 lién lac véi ching t6i, trir khi quy vi yéu cau ching t6i lién lac theo cach
khac.

Né&u khéng thé gidi quy&t khiéu nai clia quy vi ngay I3p tic, ching t8i cé thé trao d8i véi quy vi theo nhiing cach khac trong thai gian
chlng t6i dang giai quyét khiéu nai.

Chung t6i sé xem lai va diéu tra khiéu nai cGia quy vi.
Chuing t6i cam k&t hop tac véi quy vi d& cé thé gidi quyét khi€u nai cda quy vi nhanh nhat cé thé.

Sau khi nhan dugc khiéu nai cia quy vi, ching t6i s& xem xét thong tin quy vi da cung cdp va diéu tra moi van dé quy vi dd néu ra.
Chung t6i c6 thé can phai lam viéc ndi bd vai cdc nhém khac & tim hiéu ly do tai sao su ¢S da cé thé da xay ra va tim cach gidi quyét,
va/hodc ngén chan su ¢ dé xay ra lan nita.

N&u chiing t6i can thém théng tin.

Ching t8i mong mudn tim ra giai phap cong bing va hap Iy cho khiéu nai cta quy vi bang cach si dung moi théng tin chiing t6i hién
6, vi vay néu ching t6i cdn thém théng tin, ching t8i sé lién lac v8i quy vi d€ yéu ciu cung cap thém.

Chap nhan giai phap clia ching téi.

Né&u quy vi hai long véi gidi phap ching t6i dé xuat va quyét dinh chdp nhan, ching t6i cé thé yéu cau quy vi xac nhan diéu nay véi
chiing t6i bing 15i néi hodc vin ban.

Sé mat bao lau?

Néu khiéu nai clia quy vi lién quan dén van dé khé khan tai chinh, théng bao vi pham trach nhiém trd ng (default notice) hodc yéu cau
hodn vu kién thu h8i ng, chiing ti s& ¢ ging tra |&i khi€u nai cGa quy vi trong vong 21 ngay. D3i véi moi khi€u nai khac, ching t6i ¢
géng tra 18i trong vong 30 ngay.

Trong mét s6 trudng hop dic biét, ching t8i c6 thé khdng tra I3i quy vi trong thai han yéu cau dugc. N&u diéu nay xay ra, ching téi sé
viét thu va théng bao cho quy vi:

e Iy docham tré cta ching t6i
e ngay quy vi c th& du kién biét két qud diéu tra cla ching toi
e quyén khiéu nai clia quy vi v&i Ca quan Bam trach Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA) va théng tin lién lac cta ho.

Chung tdi cling s& cung cap cho quy vi thdng tin cdp nhat hang thang vé tién doé giai quyét clia chung téi.

Khi nao chiing t5i sé glri cho quy vi hdi dap bang vin ban.
Ching t6i s& ludn xac nhan két qua khi€u nai clia quy vi bing vin ban néu:

e chidng t6i can han ndm ngay lam viéc d€ gidi quyét khiéu nai cla quy vi hodc
e khiéu nai cGa quy vi I3 v& van dé khé khan tai chinh, hodc

e vao bat ky giai doan ndo quy vi yéu cau ching tbi.
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Huéng dan

3. Néu quy vi van khong hai long.

N&u quy vi vin khdng hai long véi cau tra 15i cda ching t6i va/hodc cach chung t6i x& ly khi€u nai clia quy vi, quy vi c6 thé nép don
khi€u nai Ién Co quan Bam trach Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA). AFCA gii quyét khi€u nai vé dich vu tai chinh mét cach cong bing va
dbc 1ap, mién phi cho ngudi tiéu dung.

Délién lac véi AFCA, quy vi cé thé:

e g0is81800 931678 (goi mién phi)

e gliemail dén info@afca.org.au

e truy cap www.afca.org.au

»  glithu dén Australian Financial Complaints Authority (Co quan Dam trach Khiéu nai Tai chinh Uc), GPO Box 3, Melbourne
VIC, 3001.

Hay nhé rang cé thé cé gisi han thai gian d€ lién lac vai ho, vi vy t8t nhat 1a quy vi nén lién lac vSi ho cang sdm cang t8t hodic truy cap
trang mang cda ho d€ biét thém thdng tin.
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