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khach hang

Néu c6 diéu gi dé ching toi cé thé cai thién, hodc quy vi khdng hai long véi san pham, dich vy, nhan vién hay tha
tuc x&r ly khi€u nai clia chung téi, diéu quan trong la chiing toi 1ang nghe dé c6 thé sira cho dung.

Chung toi s& xem xét khi€u nai cGa quy vi mot cach nghiém tdc, lam viéc v&i quy vi dé gidi quyét khi€u nai va c6

gang tim dugc mot gidi phap cong bang va hgp ly.

Cac nguyén tac xir ly
khi€u nai ctia chung toi

Khi gidi quyét cac khiéu nai ctia khach hang & Uc,
nhan vién va ngudi dai dién cla ching téi luon:

1. Dam béo viéc khi€u nai chiing téi la mi&n phi ddi
v@i khach hang.

2. Lang nghe khach hang va danh thai gian dé hiéu
cac quan ngai cta ho.

3. Hanh d6ng trung thuc, nhat quan va céng bang
trong khi x(r ly tat ca cac khiéu nai.

4.  Nang cao nang luc cho nhan vién va ngudi dai
dién dé hanh ddng mot cach uy tin va trung thuc
khi diéu tra va gidi quyét khiéu nai.

5. Cap nhat cho khach hang hay ngudi dai dién cho
ho V& tién trién cda khiéu nai, sir dung tiéng Anh
don gidn va xem xét bat ky trg gilp nao vé giao
ti€p hay ti€p can ho c6 thé can dén.

6.  Xin 16i ngay khi chuing t6i biét minh d& lam diéu
gi sai va 4p dung bai kiém tra 'Ching ta c6 Nén'
cta Ngan hang Commonwealth dé sira cho
dung.

10.

11.

12.

Xem xét hoan canh ca nhan cla khach hang vai
su nhay cam va tdn trong, dac biét néu ho gap
tinh huéng kho khan, va cung cap su hé trg phu
hop.

Piéu tra ky cac khi€u nai va khong dé cham tré
khéng can thiét.

C6 gang thuc su dé giadi quyét khi€u nai nhanh
hét murc c6 thé, va cung cap khoan boi thudng
tai chinh khi dé la diéu nén lam.

Hop tac vdi cac co quan gidi quyét khiéu nai bén
ngoai.

Hoc hdi tir nhirng khiéu nai ching téi nhan dugc
va xuc tién cac van dé cé thé anh hudng dén cac
khach hang khac.

C6 gang tranh cac vu kién tung phap ly bang
cach st&r dung cac thu tuc giadi quyét tranh chap
khac khi c6 thé.

Khi khong thé tranh kién tung, ching téi sé tuan
theo cac nguyén tic Thua kién Mau cla CBA tai
www.commbank.com.au/mlp



http://www.commbank.com.au/mlp

Lam don khiéu nai

C6 mot s6 cach dé dang dé khi€u nai nén quy vi c6 thé
lyra chon cach phu hgp nhat cho minh.

g Sr dung mau daon truc tuyén cda chidng
toi tai www.commbank.com.au/retail/
complaints-compliments-form

Hé){ goi cho chiing tbi theo s6 1800 805 605
— tir Uc hay +61 2 9687 0756 tur nu'dc ngoai
(8 gio sdng - 6 gio toi, thr Hai - thr Sau, gic
Syd/Melb)

Khi goi dién t&r nudc ngoai bang dién thoai di
déng, quy vi ¢ thé phai trd cudc phi chuyén
vling (roaming) tiéu chudn. D& tranh phai tra
cudc phi chuyén viing, hay goi cho téng dai
qudc té & quoc gia quy vi goi, tur dién thoai
c6 dinh va cho ho s6 clia chuing toi.

o Dén gap chung toi tai mét trong
[T]  cac chinhanh ngan hang
www.commbank.com.au/locate

Viét thu cho nhém dam trach khiéu
nai tai CBA:
Group Customer Relations
Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001

Quy vi khéng can dan tem - ching
toi sé trd buu phi.

Vui long cho ching toi biét:

+ Tén va chi tiét lién lac quy vi lua chon - mac du
quy vi c6 thé khi€u nai 4n danh néu muén

+ N6i dung khié€u nai, ké ca cac sdn pham hay
dich vu quy vi dang khiéu nai va diéu gi khong
on, va cach giai quyét quy vi muén dat dugc.

Khi cung cap cho ching téi nhiéu théng tin hét
murc cé thé, quy vi sé gilp ching toi giai quyét
moi chuyén nhanh chéng hon. Néu quy vi ¢6 bat
ky gidy t& nao dé hd trg, vui Idng chuan bi san khi
quy vi lam don khiéu nai.

Néu quy vi can giup do
dé lam don khiéu nai

Uy quyén cho ngu@i khac dé gitp quy vi
Quy vi 6 thé chi dinh ngudi khac (ngudi dé phai tir
18tudi trd 1én) dé€ quan ly don khi€u nai thay cho quy

vi, vi dy, ban be hay ngudi than, ngudi dai dién hgp
phap hay dugc cong nhan, hodc ¢ van tai chinh. Thdng
thudng, ching tbi sé néi chuyén véi ngudi dai dién cho
quy vi néu quy vi cho phép chuiing t6i lam nhu vay nhung
trong mét sé trudng hop, ching téi ¢ thé can thu thap
thém thong tin (nhu bang cap cda ho) tir ho trudc.

Huwéng dan bang Tiéng Anh Dé hiéu dé
lam don khiéu nai

Nhiéu ngudi gap khoé khan trong viéc doc va hiéu
thong tin bang van ban. Tiéng Anh Dé hiéu tuong

tu nhu ngdn ngr don gidn & chd né ngan gon va dé
hi€u. Hudng dan Khiéu nai bang Tiéng Anh Dé hiéu
clia chung tbi gidi thich cach lam don khiéu nai va
nhitng gi xay ra néu quy vi khiéu nai. Quy vi c6 thé tim
thay hudng dan nay tai www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguide

S6 dich vu dién bao (TTY)
Dich vu danh may trén dién thoai danh cho ngudi
diéc, khé nghe hoac khiém ngon.

Goi s6 133 677 roi xin s6 13 2221

Tiép am qua SMS
Dich vu ti€p am danh cho ngudi diéc, khé nghe hodc
khi€ém ngon.

Nhan tin 0423 677 767

DE biét thém thong tin, hdy truy cap Dich vu Ti€p am
Toan quéc (NRS) tai www.communications.gov.au/
what-we-do/phone/services-people-disability/
accesshub. Quy vi sé can dang ky v&i NRS trudc khi
st dung dich vu cta ho.

S0 cho dich vu tiép am bang giong néi
Dich vu ti€p am bang giong néi danh cho ngudi khiém
ngon.

Goi s6 1300 555 727 r6i xin s 13 2221

Dich vu théng dich

Néu ti€éng Anh khong phai la ngdn nglr dau tién cltia
minh, quy vi c6 thé sir dung dich vu théng dich mién
phi qua Dich vu Théng ngdn va Phién dich (TIS) tai
www.tisnational.gov.au. Dich vu nay dugc B6 Noi vu
cung cap va cé trén 150 ngdn ngtr. Vui long cho ching
toi biét néu quy vi muon chung tbi thu xép dich vu nay
cho quy vi.
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Diéu gi xay ra khi quy vi
lam don khiéu nai

Ching t6i sé bao nhan duoc don khiéu
nai cla quy vi

Phan I6n cac don khiéu nai c6 thé dugc giadi quyét
ngay tai chd hodc trong vong mot s6 ngay.

Né&u chuiing téi khéng thé giadi quyét khi€u nai cta
quy Vi tai chd, chung téi c6 thé can yéu cau nhom
phu hgp (nhu Group Customer Relations) xem xét.

Trong trudng hgp nay, ching téi sé cho quy vi biét
chuing t6i da nhan dugc don khiéu nai ctia quy vi
(thudng tré nhat la vao ngay lam viéc tiép theo), cho
quy vi s6 tham chiéu, va bao cho quy vi biét tén va chi
tiét lién lac cha ngudi xt ly khi€u nai ngay khi cé thé.

Chung toi sé danh gia thong tin chung toi
c6 va diéu tra cac van de.

Chudng t6i sé danh gia théng tin quy vi cung cap cho
chung toi, diéu tra thém cac van dé tr phia chdng toi
néu can thiét, va phéi hgp véi quy vi dé tim gidi phap
céng bang.

Dai véi cac khi€u nai vé sdn pham bao hiém hay dich
vu thdng thudng, cr mbi 10 ngay lam viéc, chdng toi

sé& bao cho quy vi biét ti€n trién it nhat mot lan, trir khi

vu viéc dugc gidi quyét sém hon hodc quy vi déong y
véi mot thdi han khac.

Chung tdi sé phai hop vai quy vi dé tim
mot két qua cong bang.

Chuing toi sé c6 gang cung cap gidi dap cubi cung
cho khiéu nai cdia quy vi nhanh hét murc c6 thé. Néu
khong thé lam viéc nay trong vong 30 ngay, chdng toi
s& bao cho quy vi biét ly do chdm tré, cho quy vi biét

ngay co thé du kién nhan dugc két qua va tiép tuc cap

nhat cho quy vi vé tién trién.

Né&u khiéu nai cia quy vi lién quan dén cac khoan
thanh toan dién tlr (bao gom ATM, EFTPOS, cac
giao dich bang thé tin dung, thanh toan truc tuyén
va BPAY) ching toi sé ¢ gang giai dap trong vong
21 ngay. Néu khdng thé gidi dap ding han, ching
toi sé bao cho quy vi biét tai sao.

Néu quy vi khéng hai
long vé giai dap cudi
cung cua ching t6i hoac
cach chiing toi xtr ly
khiéu nai

N&u khdng hai ldng véi két qua khidu nai ctia minh,
quy vi c6 thé ndp tranh chap 1én Co quan Dam trach

Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA). Ho cung cap dich vu gidi
quyét khi€u nai cobng bang va doc 1ap, mién phi:

Q Trang mang: www.afca.org.au

] Email: info@afca.org.au

Pién thoai: 1800 931 678 (goi mién phi)
Pia chi Buu dién :

@ GPO Box 3,

Melbourne, VIC, 3001

Ngan hang Commonwealth Uc ABN 48 123 123 124 AFSL va gidy phép tin dung Uc s& 234945,
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