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GiGi thiéu vé Tap Huéng dan Nay

American Express Australia Limited coi trong y kién phan héi cia quy vi, va ching t6i muén biét vé bat
ky quan ngai hay khi€u nai nao ma quy vi c6 thé cé vé cac san pham hay dich vu ctia ching toi.

Tap hudng dan nay néu sa lugc cac budc quy vi cé thé thuc hién dé cho ching toi biét vé quan ngai hay
khiéu nai cia quy vi, va cach thiic ching t6i sé giai quyét quan ngai hay khiéu nai dé. Ching téi cling sé
cho quy vi biét vé cac lua chon c6 cho quy vi néu quy vi khong hai long vé két qua hay néu ching t6i khong
giai quyét khiéu nai cia quy vi mot cach kip thoi.

Chuing téi con sé ho trg quy vi néu quy vi can dugc gilp dd trong viéc dua ra khiéu
nai cla minh bang ngon ngir khac hoac qua moét dich vu dé str dung hon.

Hay Cho Chung t6i Biét cac Quan ngai ciia Quy vi

Quy vi cé mét vai lua chon vé cach két néi véi ching toi.

Cac Khié€u nai vé tai khodn Thé Tin dung Cac Khiéu nai vé viéc dat cho
hay Thé Thanh toan ctia quy vi du lich ciia quy vi

Pang nhap tai khoan cta quy vi Lién hé véi chiung tdi theo cach truc tuyén
Tro chuyén véi ching t6i theo cach truc E Pang nhap tai khoan du lich ctia quy vi theo cach

tuyén hodc trong Ung dung American truc tuyén roi trd chuyén véi chung téi tur 7 gis

Express® Mobile cia quy vi sang - 7gi¢ t8i Gid Chuan Déng bo Uc chau (AEST)
Goi cho chung téi Goi cho chung téi

No6i chuyén véi Chuyén vién vé Cham séc Khach N&i chuyén véi tu van vién vé du lich

hang bang cach goi dén sé dién thoai & mat sau cla bing cach goi cho chiing t6i & day

Thé clia quy vi hodc s6 1300 132 639

Viét thu cho chiing téi & dia chi Viét thu cho chiing téi tai dia chi
Global Customer Research & Solutions American Express Travel

American Express Australia Limited PO Box 458

GPO Box 1582 SYDNEY NSW 2001

SYDNEY NSW 2001

Pay la cac thong tin chung téi can tir quy vi
»  Tén cla quy vi va cach lién lac quy vi ua st dung hon
«  San pham hay dich vu ma quy vi muén khiéu nai vé né
- Bién phap gidi quyét ma quy vi dang tim kiém
Quy vi c6 thé ky vong nhiing gi tiép sau dé
1. Chung téi sé lién lac véi quy vi d€ xac nhan viéc nhan dugc khiéu nai cta
quy vi (thudng trong vong 2-3 ngay lam viéc) cling vdéi s6 tham chiéu.
2. Chung t6i sé xem xét khi€u nai ciia quy vi, gidi quyét né ngay khi cé thé,
va lién lac véi quy vi néu chiing téi can hdi dé cé thém théng tin.
3. Chung t6i sé thudng xuyén cap nhat cho quy vi biét tién trién ctia khiéu
nai clia quy vi qua cach lién lac ma quy vi ua st dung hon.
4. Né&u viéc xem xét mat thoi gian lau hon ky vong, chiing t6i sé git lién lac
VGi quy vi va cung cap cho quy vi cac lua chon trong suét qua trinh nay.


https://www.americanexpress.com/au/travel/contact-us/?intlink=au-PCS-contact-us-travelcontact2
https://www.americanexpress.com/au/contact-us/
https://www.americanexpress.com/au/contact-us/
https://www.americanexpress.com/au/credit-cards/manage-your-card/mobile-app.html
https://www.americanexpress.com/au/credit-cards/manage-your-card/mobile-app.html
https://www.americanexpress.com/au/contact-us/

Cam két cia Chung t6i Véi Quy vi

Xac nhan da nhan dugc

Chung t6i sé bao la da nhan dugc khiéu nai clia quy vi va cung cap s6 tham chiéu dé€ dé dang hon cho quy vi khi quy vi lién lac lai véi chung téi.

Cac khung thai gian

«  Chung t6i sé c6 gang giai quyét khi€u nai clia quy vi cang nhanh cang t6t, trong vong 5 ngay theo lich sau khi nghe tur quy vi.
«  Hau hét cac khiéu nai sé dugc giai quyét trong vong 30 ngay theo lich.
« Néu quy vi cho ching t6i biét la dang gap kho khan vé tai chinh, ching t6i sé
lam viéc cung quy vi dé tim ra giai phap trong vong 21 ngay theo lich.
- N&u quy vi yéu cau chiing t6i gitp d& vé mét khi€u nai vé hé sa tin dung hay diém sé tin
dung cla quy vi, chung t6i sé lam viéc dé giai quyét trong vong 21 ngay theo lich.
- Néukhéng thé gidi quyét dugc van dé ctia quy vi theo nhitng méc thai gian nay, chung
t6i sé gilr lién lac v6i quy vi va ¢ géng tim ra cac giai phap khac.

Cac khiéu nai khéng dugc gidi quyét

Néu khoéng thé gidi quyét khiéu nai cia quy vi theo cach quy vi da yéu cu chung téi, chiing téi sé gidi thich cach ching téi da di dén quyét dinh
c@a minh va cho quy vi biét cac budc ké ti€p quy vi cé thé thuc hién, bao gém quyén cla quy vi téi Co quan Quén ly cac Khi€u nai Tai chinh clia

Uc (Australian Financial Complaints Authority - AFCA).

Cac Lua chon ctia Quy vi

o ] o Quy vi ¢6 thé tim hi€u thém bang cach:
Chung t6i sé c6 gang gidi quyét sy bat dong clia quy vi

ngay khi c6 thé.

Tuy nhién, néu quy vi khong hai ldong vé bat ky phan nao Truy cap
clia qua trinh nay, bao gom két qua ma chiing téi dat afca.org.au

dén hay cach ching t6i xt ly khi€u nai ctia quy vi, quy
vi c6 thé lién hé vé6i Co quan Quan ly cac Khiéu nai Tai

chinh ctia Uc (AFCA) dé cé mdt cudc tai xét bén ngoai.
! . ( ) preuoctarx goal Goi dién thoai

AFCA 13 hé théng giai quyét khiéu nai doc lap, mién phi 1800 931 678
cho ngudi tiéu dung, cung cap mét phuong cach cong
bang va dé ti€p can dé gidi quyét cac bat dong.

Viét thu cho ho & dia chi
Xin luu y la AFCA sé thuong héi xem trudc tién quy vi da Australian Financial Complaints Authority
lién hé véi ching téi chua dé c6 gdng gidi quyét khiéu nai GPO Box 3
cta minh trudc khi lién hé véi ho. MELBOURNE VIC 3001
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http://afca.org.au

Ho trg Va Giup dé

Tinh dé tiép can
Néu c6 trd ngai vé nghe hay néi, khién viéc thuc hién va nhan cac cudc goi dién thoai trd nén khé khan, quy vi cé thé lién hé véi Dich vu Tiép Am
trén Toan qudc (National Relay Service - NRS). Ho sé gitip quy vi két ndi véi chiing t6i qua mét trong nhing lya chon sau:

o Sé ctaDich vuTiép Am: 1300 555 727

o SécuaDichvuTTY: 133677

e S& cta Dich vu Chuyén tiép Tin nhan: 0423 677 767

H6 trg vé ngén ngii

Thong tin nay con c6 bang cac ngén ngii sau:

. TiéngArap oAl . Tiéng Viét . TiéngY ltaliano
«  Tiéng Han Quéc $=01 .« Tiéng Hoa Gian thé &4k «  Tiéng Hy Lap ENnvika
- Tiéng Hin-di fga . Tiéng Hoa Truyén théng EBH T

Haéy cho ching téi biét néu quy vi cdn théng tin nay bdng mét ngén ngir hay dinh dang khdc.

Khi€u nai dugc dua ra thay mat quy vi

Quy vi c6 thé nha bén thit ba lam dai dién cho minh trong méi bat déng clia quy vi, chdng han, mét ngudi than trong gia dinh, mét ngudi ban,
¢6 van tai chinh hay mét dai dién phép ly, ngudi da dugc ay quyén, c6 thé quan ly khiéu nai ctia quy vi cho quy vi.



Bao hanh Trong Nha va Gia dinh hay Lam dung Tai chinh

Bao hanh trong nha va gia dinh cé thé xay ra ngoai y mudn va vai bat ky ai.

Lam dung tai chinh Ia mét hinh thic cGa bao hanh gia dinh, trong d6 mét ngusi dung tién bac hay san phdm hodc dich vu tai chinh dé lam ra vé

c6 quyén luc déi v6i ngudi khac. Thi du:

«  Ngan chan mét ngudi st dung cac tai khoan chung hoac gitt riéng tién bac

- Duara cic quyét dinh tai chinh quan trong dé loai bé ngudi khac

S dung céc thé tin dung hay tai khoan ngan hang ctia mét ngudi ma khéng cé su ung thuan clia ngudi d6 hodc bang cach ép budc

. Ep budc mot ngudi phai xin cap thé tin dung hay mét khoan vay, hodc la ngusi bado dam cho khoan vay

«  Xin d& c6 mét khodn cho vay hay thé tin dung bang cach st dung tén clia ngudi khéc

- Dung khodn ng hay su phé san dé de doa ngan mot ngudi ddi bé méi quan hé

Lam dung tai chinh la chuyén thudng gap hon quy vi nght, va c6
thé xay ra vai bat ky ai, bat ké tudi tac, phai tinh, hay dia vi xa hoi.

Lam dung tai chinh thudng di kém la cdc cdm giac hé then hay
mac ¢d, viéc nay nghia la cac nan nhan mién cuéng néi chuyén
vé hoan canh ctia minh. Xin quy vi yén tam la néu quy vi can néi
chuyén véi American Express vé cac hoan canh ctia minh, nhiing
diéu nay sé dugc giadi quyét mot cach té nhi va dugc git kin.

Néu dang gdp phdi bao hanh trong nha hay gia dinh hay su' lam
dung tai chinh va khéng thé thuc hién cdc khodn tra tién cho Thé
cta minh, xin quy vi goi cho nhém CHAM SOC Khdch hang cta
American Express qua sé 1300 660 562 (8 gid' sdng — 6 gid' 30 chiéu,
Gio Chudn Péng bé Uc chau).
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Ngoai viéc goi cho chiing t6i, quy vi cé thé con thdy cac tai
nguyén nay hdu ich:

1800RESPECT: 1800respect.org.au/violence-and-abuse/financial-

abuse

1800RESPECT dugc Chinh pht Uc tai trg dé cung cdp su hé trg cho
nhting ngudi dang gdp phdi, hodc cé nguy co gdp phdi bao hanh
trong nha hay gia dinh. Ho la dich vu dugc gid kin, sdn c6 24 gio méi
ngay, bay ngay méi tudn.

Néu quy vi dang trong méi nguy hiém can ké, hay lién hé vai
canh sat qua sé 000.
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