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Mercer Super Trust - Cach khiéu nai

Gioi thieu vé hudng dan nay

Hudéng dan nay cho quy vi biét cach khi€u nai néu quy vi gap van dé
va chling t6i s& lam gi dé giup khac phuc van deé do.

Khiéu nai la khi:

* Quy vi khéng hai ldng véi tai khoan ciia minh hoac cac dich vu clia
chung téi, va

* Quy vi yéu cau chung toi gilp giai quyét van de.
Chung t6i coi khi€u nai cia quy vi la co hoi dé trg gilip chiing toi lam
tét hon.

Cach khiéu nai

Quy vi ¢6 thé khi€u nai v&i chiing tdi theo 3 cach:

Goi cho Puong day Tro giGp cua ching toi:
@ C g day Iro giup g

1800 682 525, Thir Hai dén Thr Sau, 8 gid sdng - 7 gid toi
(AEST/AEDT)

GUi email cho chiing to6i:
MSALCustomer.Complaints@mercer.com

Viét thu cho chiang toi:
Complaints Officer
Mercer Super Trust

GPO Box 4303
Melbourne VIC 3001

X


mailto:MSALCustomer.Complaints%40mercer.com?subject=

Chung toi sé lam gi

Khi ching t6i nhan dugc khi€u nai cia quy vi, chldng toi sé:

« Bdo cho quy vij biét ching t6i da nhan dugc khi€u nai cia quy vi
« C6 gang khac phuc van dé ngay lap turc

* Yéu cau quy vi cung cap thém thong tin, néu can, dé gitp ching toi
xem xét van dé

« Cho quy vi biét bang van ban rang ching tbi sé mat bao lau dé khac
phuc van dé

Sé mat bao lau dé khac phuc van dé

@ Né&u chung t6i khdng thé khic phuc van dé ngay lap tic, ching
toi sé:
« C6 gang khac phuc trong vong 5 ngay lam viéc
« Cho quy vi biét néu ching t6i can thém thdi gian
« Cho quy vi biét ly do tai sao chling t6i can thém thdi gian
NE&u chung tdi khéng thé khac phuc van dg, chiang tbi sé:
« Cho quy vi biét ly do tai sao
« Tim xem chdng t6i cé thé lam gi khac dé gitp quy vi

« Cho quy vi biét cach chuyén khi€u nai cia minh dén AFCA
(Australian Financial Complaints Authority - Co quan Khiéu
nai Tai chinh Uc)



Mercer Super Trust - Cach khiéu nai

Nho ai d6 ma quy vi tin twdng dé giap
quy Vi

O Quy vi c6 thé yéu cau ai d6 ma quy vi tin tudng dé khiéu nai
O O choquyvi.Hocéthéla:
« Mot thanh vién gia dinh hodac ban bé than thiét
« (6 van tai chinh ctia quy vi
« Luat su cda quy vi
Quy vi sé can phai cung cap cho ching toi gidy dy quyén
trudc khi chiing téi ¢ thé ndi chuyén vai nguai lién hé cla
quy Vi.
Pé thuc hién viéc nay, hay hoan tat va gt lai don xin Uy

Quyén cho Bén Thi Ba (Third Party Authority) cia chidng toi,
quy vi cé thé tai don nay tai day.

Tro gitp bang ngdén ngir cua quy vi

chiing toi c6 thé tim ai dé dé giup quy vi bang ngdn ngdt

F Néu tiéng Anh khéng phai la ngén nglr me dé cta quy vi,
L quy vi muon.

« Hay hoi Pudng day Tro gilip cla chang téi dé cé théng
dich vién khi quy vi goi cho chung t6i: 1800 682 525

« DPuong day Trg gilp hoat dong: Thir Hai dén Thir Sau,
8 gio sang - 7 gio toi (AEST/AEDT)


https://www.mercersuper.com.au/content/dam/mercer-super/australia/documents/internal/MST_Third-Party-Authority-form.pdf

Cac dich vu ho tro khac

HO trg kha nang ti€p can cé nghia la quy vi cé thé nhan théng tin theo
nhiéu cach khac nhau va moi ngudi déu cé thé hiéu thong tin nay.

) 7 Quy vi c6 thé st&r dung Dich vu Tiép am Quabc gia (NRS) cho cac
/ cudc goi dé gitp quy vi nghe hodc ndéi chuyén vdi chiing téi qua
dién thoai.

Tim thém thdng tin:

Goi NRS theo s6 1800 555 660

Hoac dang ky tai: https://www.accesshub.gov.au/about-the-nrs
Cach két n6i vdi ching tdi thong qua NRS:

« Ngudi dung NRS Chat, két n6i v&i NRS sau d6 yéu cau goi sé
1800 682 525.

« Ngudi dung may danh chir (TTY), xin goi 133 677, sau d6 yéu cau
goi s6 1800 682 525.

« Ngudi dung cach chuyén ti€p giong noi thanh giong néi
(speech-to-speech relay), xin goi 1300 555 727 sau d6 yéu cau goi
s6 1800 682 525.

Néu quy vi van khong hai long
NEu quy vi da khi€u nai va van khéng hai long véi két qua, quy vi cé thé
lién hé v&i AFCA:
Trang mang: www.afca.org.au
Email: info@afca.org.au
bién thoai: 1800 931 678 (goi mién phi)
GUi thw dén: Australian Financial Complaints Authority
GPO Box 3
Melbourne VIC 3001


https://www.accesshub.gov.au/about-the-nrs

Ho tro thém

Néu quy vi dang gap kho khan vé tai chinh, hay lién hé véi budng day Trg
gilp theo s6 1800 682 525 va nhdm cla ching téi co thé gilp quy vi véi
nhirng lua chon khac.

Néu quy vi dang gap tinh trang ngudi cao nién bi ngugc dai hoac bi lam
dung vé tai chinh, bao hanh trong nha va gia dinh, hay néi chuyén véi ai d6
6 thé gilp ich cho quy vi.

Quy vi c6 thé lién hé véi mét s6 dich vu ho trg mién phi va bdo mét dudi day:

« Tw van Tai chinh Uc (Financial Counselling Australia):
Goi 1800 007 007 hoac truy cap www.financialcounsellingaustralia.org.au
dé nhan cac dich vu doc 1ap va bao mat vé cac van dé veé tai chinh.

« 1800 RESPECT (24 gi0):
Goi 1800 737 732 hoac truy cap www.1800respect.org.au dé dugc ho
trg néu quy vi dang gap phai hodc cé nguy co bi tdn céng tinh duc, la
ngudi cao nién bi ngugc dai hoac bi bao hanh trong nha va gia dinh.

« Pbudong day Ciru sinh (24 gio):
Goi 13 11 14 hoac truy cap www.lifeline.org.au dé dugc hé trg néu quy
vi dang trai qua thai gian khoé khan va can néi chuyén véi ai d6 tai cac
dich vu ngan ngtra tu tur.

Quyén riéng tw cua quy vi la diéu
quan trong

Mercer (va cac cong ty chi nhanh) cam két bao mat thong tin cda quy vi.
Chung t6i chi thu thap va sir dung théng tin ca nhan cda quy vi dé nhan
dang quy vi va giup ching téi gidi quyét vu khiéu nai.

Pé tim hiéu thém, vui long truy cap Chinh sédch Quyén Riéng tu cla
Mercer trén trang mang clia chung toi.
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