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Chung t6i lam gi?

Qui hoach Téng Giam sat Dich vu Ngan hang va Tai chanh (Banking and Financial Services
Ombudsman Scheme) 1& mét dich vu mién phi, déc 1ap dé gidi quyét cac tranh chap. Téng
Giam sat cttu xét cac vu tranh chap gitra ngudi tiéu thu va cac co sd cung cép dich vu tai
chanh 1a nhirng thanh vién cla qui hoach. Nhiing thanh vién nay gém c6 cac ngan hang, cac
co s& phu thudc clia ngan hang hoat dong tai Uc va mét s6 khong phai 1a ngan hang.

CA4c loai tranh chdp ma Téng Giam sat c6 thé cu xét va thdm quyén gidi quyén céc tranh
chép dugc qui dinh trong Ban Diéu khoan Tham chiéu (Terms of Reference).

Quy vi c6 thé xin mot ban Diéu khodn Tham chiéu va ban danh sach hoi vién méi nhét tai van
phong chdng t6i hoac |4y trén trang mang (website) cGia ching toi.

Vu tranh chdp cua quy vi c6 nam trong pham vi Ban Piéu khoan Tham chiéu ctia ching

t6i hay khéng?

N6i chung, ching t6i ¢6 thé clu xét vu bat ddng clia quy vi néu:

e d6 1a mot dich vu tai chanh do mot hoi vién cung cap;

e quy vi 1a mot c4 thé hay mét tiéu thuong (small business); va

e S8 tién that thoat clia quy vi dudi $150.000 néuxay ra trudc ngay 1 Thang Mudi Hai 2004;
hay

e SO tién that thoat cla quy vi dudi $280.000 néuxdy ra sau ngay 1 Thang Mudi Hai 2004.

"Tiéu thuwong" la gi?
Né&u 1a mot nghiép vu va mudn ndp don khi€u nai vé& mot vu tranh chép, quy vi phéi hdi du
tiéu chudn qui dinh cho tiéu thuong 4p dung vao thdi diém ma vu tranh chap xay ra.

Vui 16ng lién lac v6i chang téi dé thdo luan xem nghiép vu clia quy vi ¢é hdi du tiéu chuén
hay khéng.

Chung t6i khéng thé ciru xét cac tranh chap nao?
C6 nhiéu loai tranh chdp ma ching t6i khéng thé clru xét.

Céc loai nay dugc qui dinh trong Ban Diéu khodn Tham chiéu.



Chung t6i khdng thé cliu xét cac vu tranh chdp vé chinh séch tong quéat clia mét co sé cung
cép dich vu tai chanh, chang han nhu 1ai suat va 1é phi, hoac céc tranh chap vé nhing quyét
dinh c6 tinh cach thuong mai, chang han nhu don xin cép tin dung bi tir chéi.

Diéu gi xay ra trudc tién?
Budc dau tién ching téi khuyén khich quy vi gidi quyét truc ti€p sy bat dong véi co sé cung
céap dich vu tai chanh cla quy vi.

Lan dau tién quy vi goi dién thoai cho chdng t6i, thudng thudng ching téi sé gidi thiéu quy vi
dén van phong trung uwong clia co s6 cung cép dich vu tai chanh. Néu quy vi da lién lac véi
ho ma van dé van chua duoc gidi quyét, quy vi can phai viét thu cho chang toi.

Viét thw cho chung toi

Khi viét thu cho chiing t6i, quy vi c6 thé viét theo mau ban chinh thic, nhung ¢6 gang trinh
bay cang ré rang cang tét vé nhiing gi ma co sé cung cép dich vu tai chanh da lam va céc
thiét hai da gay ra cho quy vi. Quy vi cé thé géi chi tiét tranh chdp dén cho chang téi bang
thu hay dién thu (fax), ho&c qua trang mang cla ching t6i bang cach dién vao Mau Online
Dispute Form.

Nhirng chi tiét nao ma quy vi can phai cung cdp cho chung t6i?
Trong burc thu clia quy vi g8i cho ching téi phai gém co:

e tén ho cla quy vi;

e dia chi cua quy vi;

e s0 dién thoai cGia quy vi;

e tén cla co sd cung cép dich vu tai chanh; va
e chi tiét cla trwong muc lién hé.

Quy vi cling phai g&i cho chuing téi ban sao cla céc tai liéu lién quan dén vu tranh chap.

S dung céc chi tiét

e NEu thu tir va tai liéu lién lac cta quy vi c6 nhitng chi tiét t&€ nhi hodc c6 lién hé dén thanh
phan th( ba, vui Idng tham kh&o phan huéng dan trong Phiéu Chi dan vé Dai tu(Privacy
Brochure) cla ching t6i d€ biét ching t6i sé phai git gin cac chi tiét nay nhu thé nao.

e Quy vi c6 thé yéu cau ching t6i gil kin toan bd hoac mét phan céc tai liéu ma quy vi da
cung cdp. Céc tai liéu bdo mat sé khéng dugc chuyén cho co s& cung cép dich vu tai
chanh. Tuy nhién, quy vi cling nén biét 1a ching t6i khong thé dung cac chi tiét bdo mat dé
dua ra mot quyét dinh bat Igi cho co sd cung cép dich vu tai chanh.

e CA4c chi tiét trao déi gitra cac bén trong suét thdi gian ma van phong chang téi ctu xét vu
tranh chap sé dugc chlng toi cung cap trén can ban khéng dinh kién, va cac 10i khai clia
quy vi hay cla co s& cung cép dich vu tai chanh cé thé sé khéng dugc st dung dé l1am
bang ching trong bat ky thi tuc kién cdo nao sau nay.

Quy vi c6 can c6 van veé luat phap hay khong?
Khong can phai xin chi dan luat phap khi nép don khi€u nai trir phi quy vi mudn. Quy vi
thudng phaéi tu tré cac chi phi luat phap néu mudn s dung chuyén vién c6 van luat phap.

Diéu gi xay ra vdi thu hay don xin clvu xét ctia quy vi?
Sau khi nhan dugc thu hay don xin ctu xét clia quy vi, chang toi sé viét thu bao cho biét
chang téi cé thé citu xét vu tranh chép cla quy vi hay khéng.



Chung téi cing sé g6i mot bao sao thu hay don xin cltu xét clia quy vi dén cho co sé cung
cap dich vu tai chanh. Mot dai dién cla co sG nay c6 thé lién lac vGi quy vi dé thdo luan vé
vy tranh chap.

Néu Téng Giam sat khong thé ctru xét vu tranh chap cua quy vi thi sao?
Né&u khoéng thé cu xét vu tranh chdp clia quy vi, ching t6i c6 thé giGi thiéu quy vi dén mot t6
chdc khac. Té chic nay c6 thé thudc vé mot qui hoach khac gidi quyét cac tranh chap.

Co sé cung cap dich vu tai chanh phai lam gi?
Co sé cung cap dich vu tai chanh c6 30 ngay dé trd 16i cho vu khi€u nai ctia quy vi.

Déi khi co sé cung cap dich tai chanh c6 thé xin mét thdi han 1au hon 30 ngay, nhét 1a khi
quy vi néu ra mot van dé phuc tap hodc néu ho gap kho khan khi truy tim céc tai liéu lién hé.

Néu khong thé giai quyét vu tranh chap cla quy vi thi sao?

Né&u co sé cung cap dich vu tai chanh trd 18i cho chang téi nhung vu tranh chdp van khéng
thé gidi quyét, chang téi sé ma réng thém phan ciu xét bang cach hoac viét thu cho quy vi
hay néu van dé dén cho co sd cung cap dich vu tai chanh dé yéu can céc bén cho biét thém
y ki€n, hoac chlng téi sé diéu tra vé nhing diéu dugc dua ra.

Cudc diéu tra sé kéo dai bao lau?

Vi chang téi phai gidi quyét nhiéu vu tranh chap, do dé c6 thé phai can moét thdi gian truée
khi vu cGa quy vi dugc trao cho mot nhan vién quén ly trudng hop (case manager) dé ngudi
nay mé cudc diéu tra. Tién trinh diéu tra cling c6 thé mat nhiéu thi gio.

Vai tro cGa quy vi sé nhu thé nao trong cuéc diéu tra?
Nhan vién quéan Iy trudng hgp sé lién lac vGi quy vi khi ho can thém chi tiét. Bat ¢l lic nao
quy vi ciing déu c6 thé lién lac véi nhan vién nay dé tho luan vé trudng hop clia quy vi.

Diéu gi xay ra sau khi hoan tat cudc diéu tra?

Néu trong subt tién trinh diéu tra ma vu tranh chdp khong duoc gidi quyét bang su thuong
thdo, nhan vién quan ly trudng hop sé viét thu cho quy vi lan co s& cung cap dich vu tai
chanh dé cho biét theo ho thi vu tranh chap phai dugc gidi quyét nhu thé nao. Két luan nay
dugc goi 1a "Diéu tim thay" ("Finding").

Diéu tim thay la mot quyét dinh vé sy phai trai cia mét vu tranh chap kém thém y kién nén
gidi quyét su tranh chap nhu thé nao.

Diéu tim thay sé gidi thich nhiing nguyén nhan khién cho nhan vién quén ly trudng hop dua
dén két luan noi trén.

Quy vi phai lam gi sau khi nhan duoc Piéu tim thay?
Quy vi c6 thé chdp nhan hay tir chéi Digu tim thdy. NE&u quy vi va co s& cung cdp dich vu tai
chanh chdp nhan Diéu tim thay thi ndi vu duoc gidi quyét va ching t6i sé xép ho so.

Quy vi phai Iam gi néu tir chéi Diéu tim thay?

Né&u tir chéi Digu tim thay, quy vi phai viét thu cho ching téi dé gidi thich ly do. Chang han
nhu quy vi c6 thé tin ring Diéu tim thdy da dua vao céc chi tiét khéng chinh xac hoac quy vi
cb céc chi tiét kha tin mdi cho vu tranh chap.



Diéu gi xay ra cho vu tranh chép cuta quy vi néu Piéu tim thay bi tlr chéi?

Né&u quy vi hodc co s6 cung cép dich vu tai chanh tir chéi Diéu tim thay, vu cla quy vi sé
duoc chuyén 1én Téng Giam séat vién (Ombudsman) dé ngudi nay dua ra Loi Khuyén céo
(Recommendation) chinh thiic vé cach nén gidi quyét vu tranh chdp nhu thé nao.

Quy vi phai lam gi khi nhan duvoc Lo Khuyén cao cha Téng Giam sat vién?

Quy vi c6 thé chdp nhan hay tir chdi L&i Khuyén cdo cla Téng Giam sat vién. Tuy nhién,
néu quy vi tir chdi, ching t6i s& khong thé tiép tuc clu xét ndi vu va ching t6i sé x&p ho so
clia chung toi.

NéEu quy vi va co sG cung cap dich vi tai chanh chdp nhan Ldi Khuyén céo thi ndi vu dugc
gidi quyét.

Viéc gi xay ra néu co sé cung cap dich vu khéng chap nhan L&i Khuyén cao?

NEu quy vi chdp nhan Loi Khuyén cdo nhung co sd cung cap dich vu tai chanh lai khéng,
Téng Giam sat vién c6 thé tuyén mdt Quyét dinh (Determination). Quyét dinh nay c6 tinh
cach bat budc déi véi co sé cung cap dich vu.

Cudc Hoi thao Hoa giai (Conciliation Conference)

M6t phuong phap khac dé gidi quyét vu tranh chap |a dung cudc hoi thdo hoa gidi. Trudng
hop clia quy vi c6 thé thich hop véi cudc hdi thdo trong dé nhiing ngudi tham dy sé gom c6
quy Vi, ca s& cung cap dich vu tai chanh va Téng Giam sat viéen. Téng Giam sat vién sé
quyét dinh xem c6 nén t6 chitc cudc hdi thdo hoa gidi hay khong.

Théng dich vién

Né&u tiéng Anh khéng phai 1a ngbn ngi chinh cla quy vi, chang téi sé s&p xép dé phién dich
cAc tai liéu clia quy vi mién phi. Cé thé phai can thém thdi gian dé chiing toi sdp xé&p va chd
cac ban dich.

B4t ¢ luc ndo chang t6i ciing déu cé thé sép xé&p théng dich vién gitp quy vi khi goi dién
thoai ho&c khi c6 cudc hdi thdo véi Téng Giam sat vién.

Rt lai vu tranh chap cda quy vi
K& hoach nay la mot cach thay thé cho cac hinh thirc phan x& khac chang han nhu cac toa
an va toa tai phan (tribunals).

B4t c( ltc nao quy vi ciing déu co thé xin rat lai vu tranh chdp cla minh. Né&u quy vi dinh
dua ndi vu sang mét hinh thitc phan x& khac, nén tim su ¢6 van vé luat phap vi thdi gian qui
dinh dé ndp don cé gidi han va khi quy vi dua van dé cla minh dén mét hinh thic phan x{
khéc thi c6 thé da tré trong lic chd Téng Giam sat vién ctu xét vu tranh chdp cla quy vi.

Co6 phai déng thué GST cho tién boi thuwdng hay khong?

Né&u vu tranh chdp dugc gidi quyét bang mét sé tién boi thudng cho ngudi khi€u nai, sé tién
nay c6 thé& phai chiu thué GST. Chang t6i khuyén ngudi khi€u nai nén hadi y kién cla ké toan
vién, chuyén vién c6 van tai chanh hay S Thué vu Uc (Australian Taxation Office).

Muén biét thém chi tiét?
Mudn biét thém chi tiét, vui long lién lac v4i ching t6i qua cac s6 dién thoai dugc cung cip
hoac viéng trang mang cla chuing toi.



Lién lac v&i chung t6i

Dt danh chir (03) 9613 7344
Th&r Hai dén Thd Sau tir 9 gid sang dén
5 gid chiéu

ﬁ Dién thoai cho chung t6i qua s6: 1300 78 08 08

Viét thu cho ching t6i gdi vé: GPO Box 3
MELBOURNE Vic 3001

Fax cho ching t6i qua s6: (03) 9313 7345

Nop don khi€u nai qua
dudng day Online tai dia chi: www.bfso.org.au

Viéng trang mang cla chdng téi: www.bfso.org.au
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