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CHINH SACH KHIEU NAI CHUNG

State Custodians

1. Muc Dich

Tai RHG Mortgages, ching t6i cung cAp mot mitc d6 dich vu ma khach hang mong doi va xirng dang. Ching
toi cling tu hao vé dich vu khach hang xuat sac clia minh, nhung d6i khi ching t6i khong lam ding moi thi va
ching téi nd luc hét strc minh dé gidi quyét mot cach cong bang va hiéu qud cho bat ky khiéu nai ndo. Muc
dich cla chinh sach nay Ia cung cap quy vi su hiéu biét vé cach khiéu nai v&i ching t6i va nhitng gi mong doi
tlr quy trinh khiéu nai ctia ching t6i.

2.  Khiéu Nai

Chung t6i 4p dung dinh nghta sau day vé khiéu nai:
Biéu hién vé su khéng hai long déi vdi hodic vé mét té chire, lién quan dén cdc sén phém, dich vu,
nhdén vién hodc viéc xtt ly khiéu nai, trong dé su héi ddp duoc mong doi ré rang hay ngam hiéu
hodic theo yéu céu phdp ly.

Cach Nop Pon Khiéu Nai

Quy Vi cé thé ndp don khiéu nai bang cach lién hé véi ching toi v&i bat ky cach nao dudi day:

Email: customercare@rhgmortgages.com.au
GUi thu dén dia ch’: PO Box H284, Australia Square, NSW, 1215
pién thoai: 1300 658 489

Cach Nhan sy Tro Giup

Néu can tro giup dé ndp don khiéu nai véi ching tdi hodc cd bat ky cau hdi nao lién quan dén chinh sach nay,
quy vi c6 thé lién hé vai ching tdi qua sb 1300 658 489.

Dich vu dich thuat
Néu quy vi can dich vu dich thuat, vui long cho ching toi biét trong cudc goi va ching toi s& sap xép diéu dé cho

quy vi. Ching t6i cling cé thé cung cip cho quy vi ban dich ctia chinh sach nay va bat ky théng tin nao khac ma
quy vi can dén.
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Chung t6i c6 thé cung cap cho quy vi dich vu dich thuat mi&n phi v&i cac ngdn ngit dudi day (khdng cé da tat

ca cac ngbn nglt):

Tiéng A rap Tiéng Hy lap Tiéng Punjab
Tiéng Hoa (Gian thé) Tiéng Hin-di (An) Tiéng Nhat
Tiéng Hoa (Phon thé) Tiéng In-d6-né-xia Tiéng Xéc-bi

Tiéng Phap Tiéng Y Tiéng Thé Nhi Ky
Tiéng Phi Tiéng Ba lan Tiéng Han
Tiéng Durc Tiéng B6 dao nha Tiéng Viét

Quy Trinh Khi€u Nai va Khung Thoi Gian

Chung t6i nd luc hdi dap cac don khiéu nai nhanh nhat cé thé duoc va trong moi trudng hop, trong khung

thoi gian duoc néu dudi day.

LOAI KHIEU NAI / GIAI POAN KHUNG THOI GIAN HOI DAP

Chung t6i s& thira nhan khiéu nai clia quy vi

Chung t6i s& hoi dap khiéu nai cla quy vi lién
quan dén théng bao vé khong tra dung ky han
Chung toi s& hoi dap khiéu nai ctia quy vi lién
quan dén kho khan vé tai chinh hodc yéu cau
hoan thuc thi

Chung t6i s& hoi dap khiéu nai chung clia quy vi

Chung toi s& bdo cho quy vi biét v& moi su chdm
tré va cung cap ly do cho su chadm tré nay

Trong vong 24 gid ké tir khi nhan duaoc
khiéu nai clia quy vi hodc nhanh nhat cé
thé duoc

Trong vong 21 ngay lich ké tir ngay nhan
duoc khiéu nai ctia quy vi

Trong vong 21 ngay lich ké tir ngay nhan
duac khiéu nai ctia quy vi

Trong vong 30 ngay lich ké tir ngay nhan
duac khiéu nai ctia quy vi

Trong khung thoi gian ap dung téi da
cho loai khiéu nai (nhv dugc néu & trén)

Bang van ban
hodc qua dbi
thoai

Bang van ban

Bang van ban

Bang van ban

Bang van ban

Luu y: ching t6i s& chi hdi dap quy vi bang van ban (déi vdi khiéu nai chung) néu khiéu nai ctia quy vi van chua
duoc gidi quyét vao cudi ngay lam viéc thir 5, hodc néu quy vi yéu cau ching toi tra |&i bang van ban.
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Co Quan Khi&u Nai vé Tai Chinh cla Uc (Australian Financial Complaints Authority)

Néu khong hai long vai sy hdi dép clia ching téi vé viéc khiéu nai ctia minh, quy vi cé thé ndp don |én Co quan
Khiéu nai vé Tai chinh ca Uc (viét tat 1d AFCA). AFCA 13 mét dich vu mién phi duoc thanh 1ap véi muc dich
cung cap mdt co ché doc 1ap nham gidi quyét cac khiéu nai cu thé cla quy vi. Chi tiét lién lac ctia AFCA 1a:

Website: www.afca.org.au

Email: info@afca.org.au

Mailing Address: GPO Box 3, Melbourne VIC 3000
Telephone: 1800931678

Fax: 039613 6399

3. Kiém Soat Tai Liéu

Cht s& hitu: Trudng phong Tuan tha Luat Ié va Rai ro Doanh nghiép
Tac gia: Vién chirc Cao cip vé Tuan tha Luat 1é

Ngudi phé duyét: Tong gidm dbc - Quan tri, Thay déi va Van hda

Xét lai: Tai liéu nay s& dugc xét lai mdi hai nam

Lan xét lai: Thang 9 ndm 2023

Bdo mat Thuong Mai

Thoéng tin trong tai liéu nay 1a bado mat va s& hitu déc quyén cla Tap doan. N6 phai duoc bao mat tuyét déi va
khong duac tiét 16, sao chép hodc s dung toan bd hodc mot phan cho bat ky muc dich nao ma khéng cé su
déng v bang van ban clia RHG Mortgages. Chung t6i da thuc hién moi nd luc dé ddm bao théng tin trong tai
liéu nay duaoc thu thap tir cdc ngudn dang tin cy. RHG Mortgages khong dam bdo tinh chinh xac hodc tinh day
dud cla thdng tin duoc trinh bay va khong chiu trach nhiém phép ly déi véi bat ky tdn that hodc thiét hai nao
phét sinh lién quan dén viéc sir dung théng tin nay.
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