Chinh sach Khiéu nai ING
Phan gidi thiéu

Khach hang cla ching t6i c6 quyén duoc doi x{r t6i wu, trung thue va cong bang khi ho giao dich
V@i ching téi, dac biét néu cé sy cd xay ra.

Chung téi hoan nghénh y kién phan héi ctia quy khach va mudn biét ngay néu ching téi khéng
dap ng dwoc nhirng gi quy khéach ky vong hodc ching ti c6 thé cai thién dich vu danh cho quy
khdach theo bat ky cach nao.

Chung téi cé khudn khé quan Iy khiéu nai toan dién va d3 duwoc dit ra dé xi ly khiéu nai cta
khach hang trong toan bd hoat déng kinh doanh cda ching toi.

Khudn khé quan ly khiéu nai cGia ching tdi gitip dam bao rang chung téi s& gidi quyét cac khiéu
nai chung téi nhan dugc mot cach trung thuec, kip thdi, cdng bang va nhat quén.

1. Cach ndp Pon khiéu nai

Né&u quy khach cé khiéu nai hodc khéng hai long va&i ING lién quan dén san pham hodc dich vu
cla chung tdi hodc quy trinh x{ ly khi€u nai cta chiing tdi, quy khach cé thé ndp don khiéu nai
v&i chung t6i theo nhitng cach dudi day:

Quy khach cé thé goi dién cho chiing téi

Chung t6i truc 24/7 tai sd dién thoai 133 464 hodc néu quy khach & nwdc ngoai, vui long xem sd
dién thoai goi mién phi tai trang Lién lac v&i ching toi.

Dich vu Tiép 4m Toan qudc (National Relay Service - NRS):
Néu bi diéc, khi€m thinh hodc ndi khé khan, quy khach cé thé lién lac véi ching toi qua NRS.
TTY (Dién thoai danh chit): 133 677, sau d6 xin s6 133 464
L&i ndi: 1300 555 727, sau d4 xin s6 133 464
Quy khach cé thé glri email cho chiing toi
customer.complaints@ing.com.au
Quy khach cé thé gilri thu cho chiing téi vé:
ING - Complaints Resolution

GPO Box 4094
Sydney NSW 2001


https://www.ing.com.au/contact-us.html
mailto:customer.complaints@ing.com.au

Hodc quy khach cé thé lién lac véi chiing tdi qua cac kénh phuong tién truyén thong x3 hdi cla
ching toi:

Facebook va Twitter
Khiéu nai lién quan dén Living Super

Living Super 1a sdn pham dwoc phat hanh tir Quy hwu bdng ING (ING Superannuation Fund)
(QuY). Diversa Trustees Limited ABN 49 006 421 638, AFSL 235153 (Diversa) la nha phat hanh
san pham Living Super va 1a ngudi dugc Gy thac cha Quy. Diéu nay cé nghia la Diversa chiju trach
nhiém téng thé vé giai quyét cac khiéu nai lién quan dén Living Super. ING hd tro quan ly khiéu
nai cho Diversa, do d6, quy khach van cé thé gtti moi khi€u nai lién quan dén Living Super t&i
ING bang cac ké&nh néu trén hodc tdi Diversa. Mudn biét thém chi tiét vé céc khiéu nai lién quan
dén Living Super va Chinh sach Khi€u nai Diversa (Diversa Complaints Policy), vui long tham khao
https://diversa.com.au/complaints/.

Khiéu nai lién quan dén Bao hiém Thong thwdng va Ho trg Bén dwong

Cac san pham bao hiém théng thuwdng ctia ING (Bdo hiém Xe hoi, Bao hiém Nha va D6 dac, Bao
hiém Thud cung, Bao hiém Du lich va Bao hiém Xe may) va Ho trg Bén dudng do ddi tac cla ING,
Cong ty TNHH Bao hiém Xe hoi & Théng thudng (Auto & General Insurance Company Limited)
('AGIC') phat hanh.

B3o hiém Xe hoi, Bado hiém Nha va D6 dac, Du lich va Xe may ING do Cdng ty TNHH Xe hoi &
Dich vu Théng thudng (Auto & General Services Pty Ltd) ('AGS') la cong ty cé lién quan cdia AGIC
phan phéi. Bdo hiém Thu cung ING do Cong ty TNHH Dich vu B3o hiém Strc khde Thu cung (Pet
Health Insurance Services Pty Ltd) ('"PHIS') quan ly.

ING la dai dién duoc Qy quyén theo Gidy phép Dich vu Tai chinh Uc (Australia Financial Services
Licenses) cGia AGIC va AGS.

Cac khiéu nai va tranh chap lién quan dén cac sdn pham nay s& do AGIC, AGS va/hodc PHIS quan
ly va gidi quyét theo quy trinh x{ ly khi€u nai va giai quyét tranh chap cla khach hang. Mudn
biét thém chi ti€t hodc ndp don khi€u nai, vui long truy cap: www.nib.com.au/health-
information/member-services/feedback-and-complaints.

Khiéu nai lién quan dén B3o hiém Y t& Tw nhan

San pham Bao hiém Y t€ Tw nhan ING do Céng ty TNHH Qu¥ Y té nib (nib Health Funds Limited)
phat hanh.

nib quan Iy va giadi quyét cac khiéu nai lién quan dén Bao hiém Y té€ Tu nhan theo quy trinh x& ly
khi€u nai va gidi quyét tranh chap cla khach hang. Mudn biét thém chi tié€t hodc ndp khiéu nai,
vui long truy cdp: www.nib.com.au/health-information/member-services/feedback-and-
complaints.

ING va nib c6 thé chia sé thdng tin vé khiéu nai cia quy khach dé gidi quyét khi€u nai cda quy
khach va dé cai thién tha tuc cda ching toi.
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2. Nho tro gitup ndp Pon khiéu nai

N&u can ngudi giup minh ndp don khi€u nai, quy khach cé thé chi dinh ngudi dai dién (chang
han nhu nhan vién tv van tai chinh, dai dién phap ly, than nhan, ban bé hodc Dan biéu) dé thay
mat quy khach khiéu nai.

Mot khi quy khach d3 thong bao cho ching toi rang quy khach da chi dinh ngudi dai dién duoc
ay quyén thay mat quy khach lién quan dén khi€u nai, ching tdi s& khong lién lac truc ti€p vai
quy khdch trir trudng hop:

quy khach dac biét yéu cau chung toi lién lac truc ti€p vai quy khach;

chung t6i cé ly do hop ly dé tin rang ngudi dai dién dang hanh déng trai vdi loi ich t6t nhat cda
quy khach;

ching t6i cé ly do hop ly dé tin rang ngudi dai dién dang hanh ddng Iira ddo hoic gdy nham lan
v&i quy khach va/hoac chung toi;

ching t6i cé ly do hop Iy dé tin rang ngudi dai dién khong duoc Gy quyén dai dién cho quy
khach; hoac

vao thoi diém ching toi gidi quyét khi€u nai, ngudi dai dién d3 bi Co quan Khi€u nai Tai chinh Uc
(Australian Financial Complaints Authority -AFCA) loai trir khoi viéc dai dién cho quy khach lién
quan dén khié€u nai cia quy khach da glri dén AFCA. AFCA giai quyét khi€u nai vé dich vu tai
chinh mét cach cong bang va doc 1ap mién phi cho ngudi tiéu dung.

Ngoai ra, vui long lién lac véi ching tdi va ching tdi sé hop tac vai quy khach ndp khiéu nai.

3. Cac budrc chinh cha ING khi gidi quyét Pon khiéu nai
Bwérc 1:

Ngudi dau tién quy vi lién lac khi néu khiéu nai va y ki€n phan hoéi cé thé |a bat ky nhan vién nao
cla ching tdi, nhung ndi chung 1a mdt ngudi nao dé trong doi ngli phu trach khiéu nai khach
hang cla chung téi. Ho sé tim céch giai quyét m&i quan ngai cla quy khach va giadi quyét viéc
tranh chap cta quy khéach.

Dé gidi quyét khi€u nai cha quy khach, diéu quan trong |a quy khach phai cung cap cho ching téi
cang nhiéu théng tin cang t6t. Khi quy khach lién lac v&i chung téi, vui long cung cap cang nhiéu
thong tin dudi day cang tét:

Théng tin tai khoan - tén va so tai khoan cta quy khéch

Chi tiét lién lac - s6 dién thoai clia quy khach hodc céch thirc lién lac thuln tién khac. Néu quy
khach chi mudn ching toi goi vao nhirng gi& nhat dinh, vui long cho ching tbi biét.

Thong tin khi€u nai - quy khach khiéu nai vé diéu gi va da xay ra vao lic nao.

Giai phap - quy khach mudn chdng toi giai quyét viéc khi€u nai cia quy khach nhu thé nao.



Budrc 2:

M6t khi nhan dugc théng tin nay, chidng toi sé& lién lac vdi quy khach d& ddm bao ching toi hiéu
khi€u nai cha quy khach va yéu ciu thém bat ky thdng tin nao cé thé giup chung téi diéu tra. Vao
thoi diém nay, ching toi sé cho quy khach biét cac budc tiép theo trong quy trinh khiéu nai va
thoi diém chung téi sé lién lac vai quy khach [an tiép theo.

Budrc 3:

M6t khi ching toi diéu tra xong, ching t6i sé lién lac v&i quy khach dé trinh bay giai phdp ching
tdi mudn dé xuat. Néu quy khach hai long vdi cach ching toi gidi quyét, chung toi s& két thuc
viéc khiéu nai clia quy khach. Tuy nhién, néu quy khach khdng hai long vdi cach ching téi giai
quyét, chung téi sé xac nhan vai quy khach bat ky cach thirc nao khac ma quy khach cé 18 muén
can nhac dé chuyén khiéu nai ctia minh I&n cap cao hon.

Bwérc 4:

Trong trudng hop quy khach khong hai long vadi cach gidi quyét viéc khiéu nai ciia minh véi ING,
quy khach cé thé khiéu nai vé bat ky dich vu tai chinh nao v&i AFCA.

Né&u khiéu nai cha quy khach lién quan dén B3o hiém Y t& Tw nhan va quy khach khéng hai long,
quy khach cd thé khiéu nai v&i Thanh tra vién Bao hiém Y t& Tw nhan (Private Health Insurance
Ombudsmen).

Tai phan 5 va 6 Chinh sach nay c6 chi tiét lién lac day d0 cda AFCA va Thanh tra vién Bdo hiém Y
té€ Tu nhan.

4. Thoi han giai quyé
Chung tdi cam két tudn tha nhitng thoi han dudi day dé gidi quyét khiéu nai cla quy khach:

Xac nhan trong vong 24 gio
Chung téi s& xac nhan don khi€u nai cha quy khach trong vong 24 gi¢ (hodc mot ngay lam viéc)
ké tir khi nhan dwoc don khiéu nai cha quy khach.

C6 gang giai quyét trong vong 5 ngay lam viéc
Né&u c6 thé, ching tdi s& c6 gang giai quyét don khiéu nai clia quy khach trong vong 5 ngay lam
viéc.

Thei han hoi dap bang vin ban

N&i chung, ching t6i sé khéng viét thu théng bao vai quy khach vé don khiéu nai d3 gidi quyét
duwoc ma quy khach hailong trong vong 5 ngay lam viéc. Tuy nhién, d6i véi mét sé khiéu nai
nhat dinh, ching tdi cé thé phai viét thu thong bdo vé&i quy khach, chdng han nhu néu quy
khdch d3a yéu cau ching ti viét thu théng bdo vdi quy khach hodc, theo luat, chidng téi phai lam
nhu vay. Trong trudng hgp chidng toi phai viét thu thong bdo véi quy khach, chidng toi s& viét
thu théong bdo dé trong vong thoi han dudi day.



Loai khiéu nai

Khi€u nai vé tin dung cé lién quan
dén théng bdo vi pham

*Xin lwu y théi han tuy thudc loai khiéu nai:

Thoi han

21 ngay duwong lich

Khiéu nai vé tin dung cé lién quan
dén:

thong bao tinh trang kho khan,
hoac

yéu cau hodn thu tuc t6 tung
cudng hanh

21 ngay duong lich, tuy theo nhirng diéu dudi
day:

Né&u ching t6i khéng c6 du thong tin vé théng
béo tinh trang khé khin dé quyét dinh, ING s&
yéu cau cung cap thong tin dé khong tré hon 21
ngay sau khi nhan dugc don khiéu nai.

Quy khach can cung cap thdng tin d6 cho ching
toi trong vong 21 ngay ké tir ngay nhan duorc
yéu cau cuta chuing toi.

Khi nhan dugc thdng tin chdng téi d3 yéu cau,
chung tdi s& viét thu théng bdo chung cuéc
trong vong 21 ngay.

Né&u khéng nhan dugc thong tin ching téi d3
yéu ciu trong vong 21 ngay, chiing toi s& viét
thu théng bao chung cuéc cho quy khach trong
vong 7 ngay.

Né&u dat dwoc thda thuan vé thong bédo tinh
trang kho khan hodc yéu cadu hodn thd tuc t6
tung cwdng hanh, ching t6i sé xac nhan cac
diéu khoan hoac diéu kién cla thda thuan dé
bang van ban trong vong 30 ngay.

Khi€u nai lién quan dén Living
Super vé viéc phan phdi quyén lgi
tlr vong

Diversa s& viét thu théng bdo trong vong 90
ngay dwong lich sau khi hét thoi han 28 ngay dé
phan d6i dé xuat phan phdi quyén lgi tlr vong

Tat ca cac khiéu nai khac lién quan
dén Living Super

Diversa s& viét thu théng bdo trong vong 45
ngay dwong lich




Loai khiéu nai Théi han

Cac khiéu nai khac vé ING hodc céc ) .
san pham hodc dich vu do ING 30 ngay duong lich
cung cap (khéng dé cap & trén).

Chung toi cling sé tuan thd cac nghia vu clia ching tbi theo Bo luat Thanh toan Dién tl
(ePayments Code) dé hoi ddp cac khiéu nai lien quan dén bat ky khodn thanh todn nham Ian
hodc giao dich trai phép nao theo quy dinh trong B6 luat Thanh toan Dién tir.

Su khan cap va wu tién

Ngoai viéc dap rng céc thoi han néu trén, ching toi sé danh gid va wu tién cac khi€u nai tuy theo
murc d6 khan cap va mirc d6 nghiém trong cla van dé da néu ra. Khi ndp don khiéu nai cho
chung t6i, vui long cho chung téi biét néu viéc d6 la khan cap va ly do khan céap.

Vi du vé cdc van dé ching téi cé thé wu tién bao gdbm (nhung khéng gidi han):
khi€u nai clia quy khéch cho thay cé tinh huéng khé khan vé tai chinh;

khi€u nai cGa quy khach lién quan dén yéu cau hodn thd tuc t6 tung;

quy khach dang bi ngugc dai trong gia dinh hodc vé tai chinh;

quy khéach bi bénh ndng hoac giai doan cudi; hodc

su cham tré khi gidi quyét khi€u nai cé thé anh hudng bat loi dén diéu kién séng co ban ctia quy
khach.

Cham tré giai quyét khiéu nai

Méc du chlng t6i cd gdng ddp rng hodc s&m hon céc thoi han liét ké & trén mot cach nhat
quan, nhung c6 nhiéu yéu té cd thé anh hudng dén thoi gian ching téi héi dap viéc khiéu nai.
Trong mét s6 trudng hop nhat dinh, ching tdi ¢ thé khong dap ng duoc cac thoi han dé.

Nh{tng vi du bao gém:

khong c6 co hoi hop ly dé ING héi dap kip thoi han vi:

- viéc giadi quyét khiéu nai riéng & dac biét phirc tap; va/hoac

- cac tinh hudng ndm ngoai tam kiém soat clia ING dang gay ra s cham tré trong viéc quan ly
khié€u nai.

Tuy nhién, néu ching t6i khéng thé ddp (rng thoi han hoi dap cé lién quan, truwdce khi thoi han d6
hét han, ching t6i s& glri thu thdng bdo véi quy khach vé sy cham tré dé bao cho quy khach
biét:

ly do cham tré;

quyén khiéu nai cha quy khach v&i AFCA néu quy khach khéng hai long;




chi tiét lién lac ctia bat ky co quan giai quyét tranh chap bén ngoai cé lién quan nao chang han
nhu AFCA.

5. Cach lién lac véi AFCA hodc Thanh tra vién Bao hiém Y té Tw
nhan (Private Health Insurance Ombudsman) néu do'n khiéu
nai khdng giai quyét dwoc

Trong trudng hop quy khach khong hai long vdi cach ching toi gidi quyét don khiéu nai cla
minh, quy khach cé thé khiéu nai v&i AFCA. AFCA gidi quyét khi€u nai vé dich vu tai chinh mot
cach cong bang va doc [ap mién phi cho ngudi tiéu dung.

Quy khéch cé thé lién lac v&i AFCA theo cac cach thirc dudi day:

Co quan Dic trach Khiéu nai Tai chinh Uc (Australian Financial Complaints Authority)
Dt: 1800 931 678 (goi mién phi)

Tryc tuyén: www.afca.org.au
Email: info@afca.org.au

Buu chinh:

Australian Financial Complaints Authority Limited
GPO Box 3

Melbourne VIC 3001

*Xin Iwu y, néu khiéu nai ctia quy khéch lién quan dén Phan phéi Tro cap T vong Huu bdng
(Superannuation Death Benefit Distribution), AFCA thudrng khong thé xem xét khiéu nai cho dén
khi quy khach nhan dugc hoi dép cla ING hodc Diversa cho khi€u nai cGa minh (trir trudng hop
khi€u nai cGa quy khdach cu thé la quy khach chwa nhan dwoc hoi ddp cho khiéu nai cia minh
trong vong thoi han da dinh).

Thanh tra vién Bao hiém Y t& Tw nhan

Né&u khiéu nai cha quy khach lién quan dén hanh vi clia ching toi lién quan dén Bao hiém Y té Tu
nhan, quy khach cé thé khiéu nai v&i Thanh tra vién Bao hiém Y t& Tu nhan (vui long truy cap:
https://www.ombudsman.gov.au/contact).


https://www.afca.org.au/
mailto:info@afca.org.au
https://www.ombudsman.gov.au/contact

