Cach thirc khieu
nai

Thang 10 nam 2021

Muc dich st dung thong thwdng: Tai liéu nay danh cho muc dich st
dung théng thwerng. Cam stra ddi ndi dung trir treerng hop quy vi
duwoc Netwealth ddng y ré rang trudc béng van ban.

netwealth

Netwealth Group Limited
ABN 84 620 145 404

Level 6/180 Flinders Street
Melbourne VIC 3000

PO Box 336
South Melbourne VIC 3205



1.0 Toi c6 thé khiéu nai bang cach nao?

Néu muén khiéu nai, quy vi c6 thé glri email, goi dién thoai hodc givi thw cho chuing toi:

The Complaints Manager — Investor Services
Netwealth Investments Limited

PO Box 336

South Melbourne VIC 3205

Goi mién phi: 1800 888 223 (trong nwéc Uc)
Email: complaints@netwealth.com.au

Quy vi c6 thé khiéu nai va st dung tha tuc giai quyét tranh ch&p cla Netwealth mi&n phi. Bidu nay bao
gdm st dung céc dich vu dwdi day dé khiéu nai:
. Dich vu Tiép am Toan quéc

. Dich vu dich thuat thong qua ddi ngi nhan vién da nglr da qua dao tao chu dao cla ching toi

Céch thirc Netwealth giai quyét cac vu khiéu nai

1. Netwealth ¢ géng théng bao nhan dwoc vu khiéu nai trong vong 24 gid (hodc ngay
khi c6 thé).

2. C‘hung t6i s& danh gia tat ca cac vu khiéu ngi da nhan duwoc va xac dinh cac viéc
can phai thyee hién trong khudn khd cudc diéu tra cla chung toi. )

3. Sau khi dieu tra xong, chiing toi sé thong bao két gua cho quy vi biét trong thoi han
hoi dap nhw néu dudi day.

Netwealth sé giai quyét tat ca cac vu khiéu nai mot cach khach quan, cdng bang va binh
déng va cb géng bao dam rang nhan vién dbi x&r théng cam, tdn trong va nha nhan véi tat
ca nhirng nguoi khiéu nai.

Néu mubn khiéu nai vé nhirng gi C6 vén Tai chinh Bugc Chi dinh da tw van cho quy vi, quy
vi can lién lac véi cb van d6 hoac Ngwm duoc cap phép AFS cua ho. Trong Tai liéu Hwéng
dan Dich vu Tai chinh do cé van cta quy vi cung cap nén ghi rd tha tuc giai quyet tranh chap
ctia ho. Chung t6i khdng chiu trach nhiém vé Cé van Tai chinh Buwoc Chi dinh ctia quy vi
hoac bt ky c6 van tai chinh nao khac, nhirng gi ho tw van ho&c cac hanh déng ma ho c6 khi
thwe hién.
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3.0 Thei han héi dap

Bang dwéi day tom tat thdi han Netwealth hdi dap cac vu khiéu nai:

Loai khiéu nai Thoi han héi dap

Khiéu nai Thong thudng Trong vong 30 ngay lich sau khi nhan duwgc vu
khiéu nai

Céc vu khiéu nai clia Gy thac vién vé huu bong, Trong vong 45 ngay lich sau khi nhan duwgc vu

ngoai trr cac vu khiéu nai vé phan chia tién boi khiéu nai

thwdng tlr vong

Khiéu nai vé& phan chia tién boi thuong tdr vong Trong vong 90 ngay lich sau khi hét thoi han 28
ngay theo lich doi voi viéc phan doi de xuat phan
chia tien bdi thuong tlr vong

Netwealth cé thé héi dap ngoai cac thoi han néu trén néu viéc giai quyet vu khiéu nai cGa quy vi d&c biét
phtrc tap va/hoac c6 nhing tinh hudng ndm ngoai tm kiém soat ctia Netwealth gay ra sw cham tré& dbi voi
viéc quan ly vu khiéu nai.

Néu vén chua gidi quyét duoc vy khiéu nai ctia quy vi trong vong thoi han néu trén, Netwealth s& thong
bao ly do cham tre, tién trién cla cac viéc chung téi da thwe hién va cac viéc con ton dong.

4.0 Tiép xuc voi AFCA

Néu khoéng hai long véi cach ching toi gidi quyét vu khiéu nai ctia quy vi, hodc chiing t6i khdng thé giai
quyét vu viéc trong vong thoi han néu trén, quy vi cé thé khiéu nai véi Co quan Bac trach Khiéu nai Tai
chinh Uc (Australian Financial Complaints Authority - AFCA). AFCA la dich vu giai quyét tranh chap
bén ngoai, doc lap do Chinh phu Lién bang thanh 1ap, chuyén giai quyét cac vu khiéu nai ctia khach
hang lién quan dén céac dich vu va san pham tai chinh.

5.0 Toi c6 thé lién lac véi AFCA bang cach nao?

Quy vi c6 thé viét thw gl cho AFCA:

Australian Financial Complaints Authority, GPO Box 3, Melbourne VIC 3001
Email: info@afca.org.au
Pién thoai: 1800 931 678 (goi mién phi)

C6 mot sb gidi han vé thoi gian dbi véi mot sé vu khiéu nai nhat dinh. Quy vi c6 thé xem lai nhivng diéu
nay tai trang mang ctia AFCA & day.

Khi lién lac v&i AFCA, quy vi s& can cho ho biét sb thanh vién cla ching téi. Ching t6i sé ghi sé thanh
vién nay trong van ban giai quyét glri cho quy vi va cling c6 thé tim thay trong bang dwéi day.
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Tinh chat vu khiéu nai S6 thanh vién AFCA

Céc vu khiéu nai lién quan dén Netwealth 79400
Superannuation Master Fund (NSMF) ké ca cac
san pham va dich vu ctia Super Accelerator

Céc vu khiéu nai lién quan dén Netwgalth 10709
Investment Limited ké ca cac san pham va dich vu
ctia Wealth Accelerator

6.0 Trinh béo td giac

Néu vu viéc té giac khong lién quan dén Giam ddc Diéu hanh Chung clia Netwealth, Michael Heine,
quy vi cé thé thwc hién viéc ndy qua inconfidence@netwealth.com.au va Michael Heine, Tim Antonie -
Chu tich Netwealth va Rachel Axton - Téng Giam déc Quan tri sé theo dai dia chi email nay. Moi vu
viéc sé dwoc chuyén dén Cha tich Uy ban Thanh tra (Audit Committee) va Giam déc Doc Iap cla
Netwealth dé diéu tra.

Néu quy vi c6 vu viéc t giac lien quan dén Giam déc Diéu hanh Chung cla Netwealth, quy vi c6 thé
trinh bao vu viéc nay qua privacy@netwealth.com.au va Téng Giam déc Quan tri sé theo déi dia chi
email nay.
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