Tai liéu hudng dan vé y kién phan hoéi cua khach
hang

Tai ME, ching toi cam két glup do tat ca ngum dan Uc tan dung tbi da giao dich ngan hang, bang céc dich
vu dé& str dung va dé hiéu, véi sw hau thuan cta dich vu khach hang chat lwgng tbt. Va dé la ly do chung t6i
can Iang nghe y kién cta khach hang dé biét nhirng gi chung t6i dang lam tét, cung nhw dwoc cho biét
nhirng gi can phai cai thién. Vi vay, ching t6i da soan tai liéu hwéng dan nay dé gidp quy vi néu khiéu nai.

Budc 1- Lién lac

Cho ME biét nhitng gi dang dién ra — ching t6i rat mudn biét suy nghf clia quy vi va liéu c6 cach gi chiing t6i c6
thé giup khong.

Quy vi c6 thé lam viéc nay théng qua:

- Bién thoai: Goi cho trung tam lién lac cta chling t6i theo s6 13 15 63, thir Hai dén thir Sau 8 gio» sang — 8
gi¢ t6i, hay thir Bay 9 gio sdng — 5 gi® chiéu (AEST), doi v&i cac cau hdi tir nwédc ngoai +61 3 9708 4001
(lam viéc vao gio ghi & trén).

« Email: Gt email an toan cho ching t6i, st dung giao dich ngan hang trén mang. ME cé thé mét t&i ba
ngay lam viéc dé tra 1.

« Truc tuyé&n: Dién vao cac mau khiéu nai, khen ngoi va déng gop y kién tai
mebank.com.au/home/ contact-us/customer-feedback-form/.

« Buu dién: Gi thv t&i ME, GPO Box 1345, Melbourne VIC 3001.

Déi voi cac cau hdi tdng quat, va cac van dé lien quan dén hoan canh kho khan, quyén riéng tw hay giao dich
ngan hang, hay goi s 13 15 63.

Hay, néu quy vi mudn khiéu nai truc tiép, dwdi day 1a sé dién thoai lién hé:

« Hoan canh khé khan: Goi cho Nhém Hb tr Khach hang s6 1300 500 520.

« Quyén riéng tu: Gui email toi privacy@mebank.com.au.

+ Giao dich Ngan hang Danh cho Doanh nghiép: Nhém Giao dich Ngan hang Danh cho Doanh
nghiép s6 1300 658 108.

+ Thi trudng Ngan quy va Tién té: Goi sb 03 9708 3233.

Né&u t6i can ho trg thém dé lam don khiéu nai thi sao?

Néu quy vi bj khiém thinh va/hoac khiém ngon, hoac khong thao tiéng Anh, Dich vu T|ep am Toan quéc la
moét dich vu hibu dung dé gidp quy vi lam don khiéu nai. C6 thé lién lac v&i ho theo sé:

- Dich vu Néi va nghe: Goi s6 1300 555 727, rdi xin s6 13 15 63.
- TTY hay giong néi: Goi s6 133 677. Réi xin s6 13 15 63.
+ Tiép am qua SMS: Guvi nhan tin toi 0423 677 767.

Néu tiéng Anh khong phai la ngon nng gidi nhat cta quy vi
Néu quy vi khong ndi thao t|eng Anh, va muon noi chuyen V& chung t0i bang ngon nglr khac, hay goi cho

chuing toi theo s6 13 15 63 dé chiing tdi c6 thé thu xép thdng dich vién gitp quy vi. Dich vu théng dich 1a mién
phi.
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Budc 2 - Diéu gi sé xay ra tiép theo?

Sau khi nhan dwgrc khiéu nai ctia quy vi qua dién thoai, ching t6i s& cb gang giai quyét ngay tai chd néu
duwoc. Néu nhan duoc khiéu nai cia quy vi bang thw, email, hay trang mang, ching t6i sé bao nhan trong
vong ba ngay lam viéc thong qua bang hinh thtrc gidng véi h|nh thire quy vi lam don khiéu nai. Chang toi
sé thdng bao cho quy vi ve

tén va chi tiét lién hé cia ngudi gidi quyét don khiéu nai ctia quy vi va cho quy vi sé tham chiéu cla khiéu nai.
Chung t6i sé tra 161 don khiéu nai cGia quy vi sém nhét cé thé va phan I&n 1a chang t6i c6 thé gidi quyét
van dé ctia quy vi trong vong ndm ngay lam viéc.

Piéu gi sé xay ra néu khiéu nai cua t6i khéng dugc giai quyét trong vong nam ngay lam viéc?
Nhung van dé phuc tap hon c6 thé mét nhiéu thdi gian hon dé dleu tra va g|a| quyet nhung nhém nhan vién

cla chung toi sé thuong xuyén cap nhét thong tin cho quy vi. Néu mét hon nadm ngay dé giai quyét van dé cta
quy vi, ching t6i sé& xac nhan két qua vé&i quy vi bang van ban.

Chung t0i s&é cb géng giai quyét khiéu nai cta quy vi trong vong 30 ngay (hoac 21 ngay dbi véi cac théng
b&o tra no tré (default not|ce) hoan canh kho khan ve tai chinh hay yéu cau hoén thu tuc cwdng che)
Trong truo’ng hop khong c6 kha nang xay ra la chang t6i khéng thé > cung cp két qua theo thdi han nay
chung t6i sé bao cho quy vi biét béng van ban ly do tai sao cham tré. Chuang t6i cung sé bao cho quy vi biét
vé quyén khiéu nai Ién Co’ quan Dac trach Khiéu nai Tai chinh Uc va ching t6i sé cho quy vi chi tiét lién hé
cla ho.

Budc 3 - Diéu gi sé xay ra néu khong giai quyét dudc khiéu nai

cua toi?

Hy vong la den luc nay chung t6i da cé thé giai quyét dwoc van dé cda quy vi — nhung néu khong hai long,
quy vi co the yéu cau nhém Quan hé Khach hang tan tam cua ching téi xem lai, néu trwéc dé ho chwa
xem xét khiéu nai ctia quy vi.

Quy vi c6 thé yéu ciu xem lai qua:

+ Dién thoai: Lién hé nhan vién tw van da gidp d& quy vi khiéu nai tir trwéc téi nay hay goi s6 13 15 63
va yéu cau chuyén vu viéc sang cho nhém Quan hé Khach hang.

- Gui email an toan: Qua dich vu giao dich ngan hang trén mang, gi¥i email t&¢i 'Customner Relations'
(nhdm Quan hé Khach hang).
« Thu: Customer Relations ME Reply Paid 1345 Melbourne VIC 8060.

Buéc 4 - Néu quy vi van chua hai l1ong thi sao?

Chuing t6i cam két gitp khach hang cta minh, va 1 chling ti cb gang hét strc dé dat dwoc két qua cong bang
trong b4t ky tranh chap nao. Nhung cudi cung, van c6 nhirng ltc khi két qua ma chang t6i cho la cdng bang
c6 thé chwa lam khach hang hai long. Néu diéu nay xay ra, quy vi van c6 cach khéac.

Cd quan Pic trach Khiéu nai Tai chinh Uc

Quy vi ¢ thé lien hé Co quan Bac trach Khiéu nai Tai chinh Uc, 1a té chirc bén ngoai chuyén g|a| quyét
tranh chap g|wa cac nha cung cép dich vu tai chinh v&i khach hang. Co quan Bac trach Khiéu nai Tai
chinh Uc sé& c6 the khuyén khich quy vi gidi quyét vu viéc voi ME truac khi ho didu tra quan ngai cGa quy
vi. Dich vu nay mién phi cho nguoi tiéu dung. Cac chi tiét lién hé cla ho la:

Australian Financial Complaints Authority
GPO Box 3
Melbourne VIC 3001

Pién thoai: 1800 931 678
Trang mang: www.afca.org.au
Email: info@afca.org.au
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M&t s6 cau héi quy vi cé thé cé.
Cé6 phai tra chi phi gi khi khiéu nai khéng?
Khong. Quy trinh gidi quyét khiéu nai ctia chang t6i mién phi.

C6 thé nhd ai d6 khiéu nai thay cho t6i dudc khéng?
DPuoc. Tuy nhién, quy vi sé can xac nhan cho ching t6i 1a quy vi da uy quyén cho ngudi khac 1am don khiéu
nai va dé thvong lwong gidi phap thay cho quy vi.
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