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Chinh sach Quan ly Khiéu nai

Muc tiéu clia chling t6i la cung cép cac san pham va dich vu tuyét voi cho khach hang nhung néu
c6 van de gi xay ra, chang t6i mong ban cho ching t6i biét.

Chung t6i mudn l1am viéc v&i ban dé hiéu diéu gi da xay ra va cb gang giai quyét khiéu nai ctia ban
ngay lap tirc.

Tai liéu nay giai thich cach khiéu nai, nhirng gi ban c6 th& mong doi tir ching t6i va ban c6 thé
mong doi qua trinh nay s& mat bao 1au. N6 cling néu céch lién hé hodc Co quan Khiéu nai Tai
chinh Uc (AFCA) néu ban khong hai ldng véi cach ching téi trd 1&i khiéu nai cGa ban hodc néu
chuing t6i khéng thé giai quyét khiéu nai cta ban trong khung thdi gian ma ching téi da hiva.

Cach khiéu nai
Néu ban c6 khiéu nai ho&c tranh chép, ban cé thé néu van dé véi chung t6i bang cach lién hé voi
chung t6i theo mét trong cac cach sau:

bién thoai Bai dang E-mail

NS.1300 613 182 Locked Bag 7000, Mount nfsdr@nissan.com.au
Waverley VIC 3149

Can trg giup dé khiéu nai

Néu ban can hd tro thém dé néu khiéu nai ctia minh, vui long lién hé véi chang téi bang cach st
dung phuong phap wa thich clia ban va ching t6i sé danh gia tinh hudng ctia ban dé xac dinh cach
tét nhat dé hd tro ban. Ngoai ra, ban c6 thé chi dinh mot nguwoi nao dé dé thay mat ban quan ly
khiéu nai, chang han nhu thanh vién gia dinh, ban bé, dai dién phap ly ho&c ¢b véan tai chinh. Chang
t6i s& ndi chuyén véi ngwdi dé vé khiéu nai ctia ban néu ban cho phép ching téi lam nhw vay.

Diéu gi xay ra sau khi ban khiéu nai?

Chung toi s& xem xét thdng tin ban cung cap va néu cé thé lam viéc véi ban dé giai quyét khiéu nai
tai thoi diém ban néu ra véi ching toi.

Néu chung t6i khong thé gidi quyét khiéu nai cia ban trong Ian lién hé dau tién do, ching t6i sé tién
hanh diéu tra pé sung. Trong nhirng trdng hop nay, chung téi sé xac nhan khiéu nai clia ban bang
|&i n6i hodc bang van ban trong vong 24 gior (hodc 1 ngay lam viéc), hodc ngay khi cé thé. .

Cula chung téimuc dich 1a dat dwoc gidi phap hiru hiéu cho khiéu nai cGaIban cang nhanh cang tot.
Khi can dieu tra m& rong, chung t6i sé théng bao Iy do cla viéc nay va tién trinh cla cudc dieu tra,
dac biét khi tien dé da bi tri hoan.

Chung t6i sé lién hé véi ban dé thong bao cho ban biét két qua cla cudc diéu tra va chung toi sé
lam viéc véi ban dé& kham pha cac tly chon cé sdn dé giai quyét khiéu nai ctia ban. Néu chung toi
khong thé gidi quyét khiéu nai, ching téi sé giai thich ly do tai sao quyét dinh d6 dwoc dua ra va
théng tin ching t6i da s dung dé dwa ra quyét dinh do.
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Néu khiéu nai cta ban van dé ngé trong hon 5 ngay lam viéc, hodc trong moi truong hop néu khiéu
na’i lién quan dén dp’n xin khc’g kh?n, chung t6i sé cung cap phan hoi bang van ban, trir khi ban cho
biét ban khéng mudn phan héi bang van ban.
Phan héi béng van ban cla chung t6i sé bao gom:

= Két qua cudi cuing cta khiéu nai.

= Taisao quyét dinh d6 dwoc dwa ra

= Théng tin chung téi da st dung dé di dén quyét dinh d6

= Thong tin vé quyén clia ban dé dwa don khiéu nai cta ban dén co quan Khiéu nai Tai

chinh Uc va cac chi tiét lién hé cta ho.

Phan hoi bang van ban sé& dwoc giri cho ban trong vong 21 ngay theo lich néu khiéu nai lién quan
dén khoé khan, hpén trd no hqéc théng bao mac dinh hoac 30 rggz‘a’y theo lich doi \(é’i bat ky khiéu
nai nao khac. Néu chung t6i can thém th&i gian hoac thong tin dé tién hanh cudc diéu tra cta minh,
chung t6i sé lién hé v&i ban.

Chung t6i sé sir dung ngdn ngir 'tiéng Anh thuan tay' bat civ khi ndo chang t6i giao tiép véi ban.

Néu ban khéng hai long v&i phan hdi cua chung t6i

Néu khéng hai long v&i cau trd 16i ctia chang t6i, ban cé thé lién hé véi Co quan Khiéu nai Tai
chinh Uc (AFCA). AFCA |a bén ngoai ctia Dich vu Tai chinh Nissan va cung cap dich vu mién phi
va doc lap dé giai quyét cac khiéu nai ciia nguwoi tiéu ding va doanh nghiép nhé vé cac cong ty tai
chinh.

Co quan Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA):

Dién thoai: 1800 931 678

E-mail: info@afca.org.au

Trwc tuyén: www.afca.org.au

Thw: Co quan Khiéu nai Tai chinh Uc
GPO Box 3, Melbourne, VIC 3001
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