Huéng dan
Khiéu nai.



Hudng dan Khiéu nai.

Chung téi san sang ldng nghe nhiing trai nghiém cda quy vi, du tét hay xau.

Chung toi ludn tim cach cai thién, va viéc ldng nghe y kién clda cac khach hang nhu quy vi la mot phan quan trong trong qué
trinh do.

Chung t6i mong quy vi cho chung téi biét néu bat cU IUc nao quy vi khéng hai long véi san pham, dich vu, nhan vién hoac quy
trinh xU ly khiéu nai clia ching téi. Chung téi sé 1ang nghe khiéu nai clia quy vi va 1am viéc cung quy vi dé giai quyét. Khi cho
chung toéi biét diéu sai soét, quy vi sé gilp chdng téi hiéu cach cdi thién va ngan ngua sai sét xay ra lan na.
Cam két cua chuing t6i véi quy vi.
Khi xU ly khiéu nai cGia quy vi, ching toi sé tuan thi cac nguyén tac xU ly khi€u nai clia minh. Ching toi sé:

hanh déng trung thuc

l&ng nghe va c6 gang hiéu cac quan ngai cla quy Vi

déi xU vai quy Vi V3i suU tdn trong, nhay cam va long trac an

xem xét khi€u nai clia quy vi mdt cach cong bang va khach quan, va cd gang tim ra giadi phap cong bang va hap ly

c6 gang giai quyét khiéu nai clia quy vi nhanh nhat cé thé

cho quy vi biét nhing cadch nhan dudc su hd trg dé quan ly khi€u nai clia minh néu quy vi can

xin 16i néu chung toi da lam diéu gi sai.
Chung toi rat vui long hé trg quy vi bat cd 1dc nao trong sudt qué trinh véi bat ky nhu cau cu thé nao quy vi cé thé co.

Quy vi khéng phai tra phi khi khiéu nai, chi can lam theo céc budc sau:

1. Hay cho chung t6i biét chuyén gi da xay ra.
Hay lién lac bang bat ky phusng phap nao dudi day va cho ching téi biét:
tén quy Vi
théng tin lién lac ua thich cla quy vi
nhing diéu sai sot, ké ca cac san pham va/hoac dich vu ma quy vi dang khiéu nai
quy Vi mudn chung téi lam gi dé suia sai.

Chung téi chdp nhan cac khiéu nai an danh, tuy nhién, néu khéng cé théng tin chi tiét cda quy vi dé xac minh hodac lién lac vai
quy Vi, chuing téi c6 thé khong tra 13i don khiéu nai dugc.

Goi cho chung téi theo s6 1315 63 hodc +61 3 9708 4001 néu quy Vi 8 nUdc ngoai, Th Hai - Th Sadu 8 gid sang -
8 gis t6i, Th Bay 9 gid sédng - 5 gid chiéu theo Gig chuan mién Hoéng Uc

Néu quy Vi la khach hang clia ME Go, quy vi cé thé tro chuyén véi ching téi qua Ung dung clia quy Vvi. Vao
Profile > Help ME > Contact ME > Chat to ME (H6 s6 > Trg gitp TOI > Lién hé vé&i TOI > Tro chuyén véi TOI)

Lam khi&u nai truc tuyén tai https://www.mebank.com.au/home/contact-us/feedback-and-complaints

GUithu cho Nhém Quan hé Khach hang cla chung téi téi GPO Box 1345, Melbourne VIC 3001

X0 = o

Quy vi cling co thé lién hé truc tiép véi nhdm Quan hé Khach hang clda chung toi:
Dién thoai: 03 9708 4066 (Th( Hai - ThU Sau, 9 gid sang - 5 gid chiéu theo Gis chuan mién Hoéng Uc)

Email: Customer.Relations@mebank.com.au
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Hudng dan Khiéu nai.

Quy vi cé thé chi dinh ai dé giup quy vi khiéu nai.
Quy Vi c6 thé nhd ngusi khac gidp quy vi nép va/hodc quan ly khiéu nai clia minh, chdng han nhu thanh vién trong gia dinh, ban

beé, ludt su hodc cd van tai chinh. Quy vi s& can cho phép ching téi thao luan khi€u nai clia quy vi véi ho. Quy vi cé thé tham khao
trang mang cla chung téi dé tim hiéu cach quy vi cé thé Qy quyén cho ai do: mebank.com.au/home/contact-us/complaints/

Sau khi lam xong viéc nay, ching toi s& khong lién lac truc tiép véi quy vi tri khi:
quy Vi yéu cau chung téi moét cach rd rang, hoac

chung téi lo ngai rang ngudi dai dién clia quy vi khéng dugc Gy quyén dé dai dién cho quy vi, dang hanh déng theo céch sai
trai hodc lua déi, hoac khéng hanh déong vi Igi ich tét nhat clia quy vi, hoac

chung téi & nhan dugc théng tin lién lac khac ti Co quan Ham trach Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA) lién quan dén khiéu nai
dugc ai dé thay mat quy vi gui dén cho ho.
Né&u quy vi can trg giup dé khiéu nai
Né&u tiéng Anh la ngén ngili tha hai cua quy vi
NEu tiéng Anh khéng phaila ngén ngl dau tién clia quy vi va quy vi mudn ndi chuyén vai ching toi bang ngdn ngd khac, ching
toi 6 thé sdp x€p théng dich vién dé hoé trg quy vi. Dé sap xép théng dich vién mién phi, quy vi co thé goi 1315 63.

Quy Vi cling cd thé xem hudng dan nay bang cac ngéon ngl khac. Bé biét thém théng tin, hay truy cap:
https://www.mebank.com.au/home/contact-us/feedback-and-complaints/

Né&u quy vi bi diéc, khé nghe hodc khiém ngdn:

Dich vu Ti€p am Toan qudc (NRS) mién phila mot cong cu hiiu ich gitip quy vi khiéu nai:

May danh chl DBién thoai (TTY): Dé sU dung dich vu dién thoai danh may, hay goi s6 133 677

Tiép am qua tin nhan SMS: Dé si dung dich vu tiép am, hay gui tin nhan van ban téi sé 0423 677 767.

NRS Chat (Ti€p am Internet): Dé si dung dich vu ti€p am Internet, hay két ndi véi trang mang hoac Ung dung NRS.

Néi va nghe (Ti€p am bang Giong néi): Co dich vu ti€p am bang giong ndi néu quy vi bi khiém ngdn — hay goi s6 1300 55 57 27,
sau do xin s6 1315 63. Nhan vién ti€p am NRS cé mat trong sudt cudc goi dé dam bao viéc trao ddi dién ra sudén sé nhung ho
khoéng thay déi hodc can thiép vao nhiing diéu cac bén néi.

Quy Vi c6 thé tim thong tin vé loai cudc goi phu hdp véi minh va théng tin vé chinh sach quyén riéng tu cda ho trén trang mang
Access Hub:

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

Quy Vi cling cdé thé lién lac véi ho qua:

Email: helpdesk@relayservice.com.au
SMS: 0416 001 350
bién thoai: 1800 555 660
TTY: 1800 555 630

Dé biét thém cac phudng thuc lién lac, hay truy cap: https://www.accesshub.gov.au/about-the-nrs/nrs-helpdesk
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2. Nhiing viéc tiép theo chuing t6i sé lam.

Chung t6i sé ghi nhan khié€u nai cta quy vi

Khi quy vi khiéu nai, chiing tdi sé cho quy vi biét ching téi da nhan dugc khiéu nai. Co thé la ngay lan dau tién ching téi ndi
chuyén véi quy vi hodc trong vong mot ngay lam viéc néu chung téi nhan dudc khiéu nai clia quy vi dudi dang van ban.

Chung toi c6 gang giai quyét khiéu nai ngay lap tic hoac trong vong ndm ngay lam viéc. Néu can thém thdai gian, ching téi sé
théng bdo cho quy vi vé tién trién va cho quy vi biét:

nhém nao sé giai quyét khiéu nai clia quy vi
lam thé nao quy vi cé thé lién lac vai ho.
Chung tdi sé trao ddi théng tin v8i quy vi nhu thé nao

Chung t6i sé ludn c6 gang lién lac véi quy vi theo cach quy vi dé lién lac véi ching toi, trir khi quy vi yéu cau chung téi lam theo
cach khac.

Néu khong thé giai quyét khiéu nai clia quy vi ngay lap tdc, chdng téi co thé trao ddi véi quy vi theo nhiing cach khac trong thai
gian chung téi dang giai quyét khiéu nai.

Chung t6i sé xem lai va diéu tra khi€u nai ctia quy vi

Chung téi cam két hap tac vai quy vi dé cé thé gidi quyét khiéu nai clia quy vi nhanh nhat co thé.

Sau khi nhan dugc khiéu nai ctia quy vi, chiing tdi sé xem xét thong tin quy vi da cung cap va diéu tra moi van dé quy vi da néu
ra. Chung toi c6 thé can phai lam viéc néi bo véi cac nhdm khéc dé tim hiéu ly do tai sao su ¢d cé thé da xay ra va tim cach giai
quyét, va/nodc ngan chan su cd do xay ra 1an nla.

Né&u ching t6i can thém théng tin

Chung t6i mong mudn tim ra giai phap cong bang va hop ly cho khiéu nai ctia quy vi bang cach st dung moi théng tin ching
toi hién ¢, vi vay néu chung téi can thém théng tin, ching toi sé lién lac véi quy vi dé yéu cau cung cap thém.

Chap nhan gidi phap cua chung toi

Néu quy vi hai long vai gidi phap ching toi dé xuat va quyét dinh chdp nhan, ching téi cé thé yéu cau quy vi xac nhan diéu nay
v3i chung téi bang I3 ndi hodc van ban.

S& mat bao lau?

Néu khiéu nai clia quy vi lién quan dén van dé kho khan tai chinh, théng bao vi pham trach nhiém tra ng (default notice) hoac
yé&u cau hoan vu kién thu hoi ng, ching t6i sé ¢ gang tra I3i khi€u nai clia quy vi trong vong 21 ngay. D&i véi moi khiéu nai khac,
chung téi ¢6 gang tra I3i trong vong 30 ngay.

Trong Mot s6 trudng hap dac biét, chdng téi cd thé khdng tra I8i quy vi trong thdi han yéu cau dudc. Néu diéu nay xay ra, ching
toi sé viét thu va théng bédo cho quy vi:

ly do cham tré cua chung toi

ngay quy vi cé thé du kién biét két qua diéu tra clia ching toi

quyén khiéu nai clia quy vi v8i Ce quan Dam trach Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA) va théng tin lién lac cla ho.
Chung toi cling sé cung cap cho quy vi théng tin cap nhat hang thang vé tién do giai quyét clia ching toi.
Khi ndo chung téi sé gui cho quy vi héi dap bang van ban
Chung toi sé ludn xadc nhan két qua khiéu nai clia quy vi bang van ban néu:

chung téi can han nam ngay lam viéc dé giai quyét khiéu nai cla quy vi hoac

khi€u nai cla quy vi la vé van dé kho khan tai chinh, hoac

vao bat ky giai doan nao quy vi yéu cau ching toi.
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3. Néu quy vi van khéng hai long

Néu quy vi khédng hai long vai cau trd I3i cla chiung téi va/hodc cach chiang toi xU ly khiéu nai cla quy vi, quy Vi co thé nép don
khiéu nai lén C3 quan Bam trach Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA). AFCA giai quyét khiéu nai vé dich vu tai chinh mat cach céong
bang va déc 1ap, mién phi cho ngusi tiéu dung.

DE lién lac véi AFCA, quy Vi co thé:
goi s6 1800 931 678 (goi mién phi)
gui email dén info@afca.org.au
truy cap www.afca.org.au

gUi thu dén Australian Financial Complaints Authority (C3 quan Bam trach Khi&u nai Tai chinh Uc), GPO Box 3,
Melbourne VIC, 3001.

Hay nha rang cé thé cé gidi han thai gian dé lién lac véi ho, vi vay tét nhat 1a quy vi nén lién lac v3i ho cang sém cang tét hodc
truy cap trang mang cla ho dé biét thém thoéng tin.
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