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Pa khiéu nai ngan hang,
coéng ty bao hiém hodc céng
ty tai chinh cua quy vi -
nhung van khéng hai long?

Nhan vién thanh tra c6 quyén chinh
thiic gidi quyét cac khiéu nai tai chinh
ma quy vi khong thé tu giai quyét.
Chung t6i xem xét cac dii kién, thdm
van, va quyét dinh cong bang déi véi
tting trudng hgp. Néu ching téi Ging
ho khi€u nai clia quy vi, ching t6i co
thé yéu cau doanh nghiép bi quy vi
khi€u nai phai khac phuc.

Dich Vu Thanh Tra Tai Chinh la mot
dich vu hoan toan déc lap va dich vu
giai quyét khi€u nai clia chung toi
dugc cung cdp mién phi cho ngudi
tiéu dung.

Tai liéu nay cung cédp cho quy vi thém
théng tin vé Dich Vu Thanh Tra Tai
Chinh va cho biét ching t6i s dung
quyén giai quyét khi€u nai tai chinh
nhu thé nao.



Chung t6i c6 thé xem xét céac khiéu
nai vé hau hét cac van dé tai chinh
bao gém:

ngan hang

b&o hiém

thé chap

trg cap

ti€t kiém va dau tu

thé tin dung va thé mua hang
vay tién va tin dung

thué muén, mua hang va cam do
chuyén tién

tu van tai chinh

c6 phi€u, ¢ phan, tin thac va khé
ugc.

Né&u quy vi khdng biét chac ching
t6i c6 thé giup quy vi gidi quyét van
dé cu thé clia minh hay khéng - hay
lién hé va hoi chung toéi. Hay goi cho
chiing toi qua s6 0300 123 9 123.
Né&u quy vi lo IAng vé chi phi goi dién

cho chung téi, ching t6i sé sdn long
goi lai cho quy vi.



Dich Vu Thanh Tra Tai
Chinh cé thé gitip d& bang
cach nao?

Chung tdi nd lyc gidi quyét khiéu nai
mot cach cong bang va nhanh chong
hé&t muc c6 thé. Luc nao ciing c6 hai
bén trong bat ky don khi€u nai nao,
do d6 chuing tdi s& xem xét can than
quan diém clia c& hai bén va can
nhac moi di kién.

Né&u chuing t6i xac dinh rang doanh
nghiép quy vi dang khi€u nai da doi
xU cdng bang véi quy vi, ching tdi sé
cho quy vi biét ly do.

Né&u chuing t6i xac dinh rang doanh
nghiép d6 da cé hanh dong sai trai va
do dé quy vi bi mat quyén Igi, ching
t6i sé yéu cau doanh nghiép dé khéc
phuc. Néi chung, muc dich la dat quy
vi vao vi tri cla minh néu moi chuyén
khong cé dién bién xdu.

Piéu nay c6 thé bao gém viéc yéu
cau doanh nghiép dé dén bu tén that
cho quy vi lén dén £100.000. Nhung
hau hét cac khiéu nai lién quan dén
s0 tién nho hon nhiéu so véi so tién
nay.



Budc khi€u nai dau
tién la gi?

N&u quy vi c6 thac mac vé mdt san
pham ho&c dich vu tai chinh, quy vi
nén xem liéu quy vi cé thé giai quyét
truc ti€p véi doanh nghiép lién quan
hay khéng.

NE&u quy vi gap kho khan khi lién hé
vGi doanh nghiép do, hoac quy vi
khéng biét chac vé bat ky diéu gi, hay
thédng bao cho chung téi. Chung téi
sé giai thich cho quy vi bi€t phai lam
gi ké tiép. Hay goi cho chiing t6i qua
s6 0300 123 9 123.

Né&u quy vi lo I&ng vé chi phi goi dién
thoai cho chung téi, chung tbi sé san
long goi lai cho quy vi.

Chung t6i c6 thé diéu chinh cach lién
lac vGi quy vi, tiy vao nhu cau cla
quy vi. Néu quy vi muén cé thdng tin
& mot hinh thiic khac chdng han nhu
chii néi Braille, chii in 16n hodc bang
ghi &m - ho&dc bang mét ngén ngii
khac - hay théng bao cho chung toi.
Chung t6i s& c8 hét stic dé giup quy

Vi.



Khi nao dich vu thanh tra
c6 thé xem xét don khiéu
nai cua toi?
Chung ti c6 thé xem xét don khiéu
nai clia quy vi néu:

m doanh nghiép bi quy vi khi€u nai
da co théng bao quyét dinh cudi
cuing vé khi€u nai ctia quy vi,
nhung quy vi van khong hai long
hoac

m doanh nghiép do6 da co tam tuan
dé giai quyé&t khi€u nai clia quy vi
nhung van chua dua ra quyét dinh
cudi cung.

T6i c6 thé ndp khi€u nai
cho quy vi bang cach nao?
Chung t6i sé can mot so théng tin chi
ti&t ti quy vi dé xem liéu ching toi
c6 thé gitp d& hay khéng. Quy vi cé
thé théng bao cho ching tdi vé khiéu
nai ca minh bang cach goi dién cho
chuing téi qua s6 0300 123 9 123.



Sau dé chung t6i c6 thé yéu cau quy
vi dién vao dan khiéu nai. Don nay
cho chung téi bi€t théng tin chi tiét ca
nhan cla quy vi va thong tin vé don
khi€u nai ctia quy vi - bao gom viéc
quy vi muén doanh nghiép doé lam gi
dé slia sai.

N&u muén, quy vi ¢ thé in mau don
tu trang web clia chung toi:
www.financial-ombudsman.org.uk

Né&u quy vi goi dién cho ching toi,
chung t6i c6 thé dién mot s6 phan
cl@ia dan khi€éu nai cho quy vi. Quy vi
chi can cung cap cho chung t6i thong
tin chi ti&t ngdn gon vé don khi€u nai
clia minh qua dién thoai. Nhung sé cé
ich néu quy vi c6 thé cung cdp bat ky
tai khodn ho#c s6 hgp déng bao hiém
lién quan nao cho chung téi, v.v.

Ké dén chuyén gi sé xay ra?

N&u chuing t6i cé thé giai quyé&t don
khi€u nai clia quy vi, ching toi sé
thudng bat dau bang viéc xem xét
liéu chung t6i c6 thé giup quy vi

va doanh nghiép dé giai quyét van
dé mot cach khéng chinh thic hay
khdéng.



Chung t0i sé:

xem xét quan diém clia quy vi

m lién hé véi doanh nghiép doé dé
biét quan diém cla ho

can nhac cac di kién va

théng bao cho quy vi va doanh
nghiép doé biét y ki€n clia chiing téi.

Chung t6i c6 thé xac dinh rang doanh
nghiép dé da déi xi cong bang vai
quy vi va quy vi khang bi thiét hai do
hanh dong clia ho. Néu vay, ching
toi sé cho quy vi biét ly do.

Doi khi chung téi khong tim thdy bang
chiing rd rang ai ding ai sai. Néu
vay, ching t6i c6 thé dé nghi mot sy
thda hiép dé giip quy vi va doanh
nghiép dé giai quyét van deé.

Nhung néu quy vi rd rang da bi thiét
hai do hanh déng (hoac khéng) cla
doanh nghiép dé, ching téi c6 thé
yéu cau doanh nghiép dé khac phuc.

Piéu nay c6 thé bao gém viéc yéu
cau doanh nghiép d6 dén bu tén that
cho quy vi lén dén £100.000. Nhung
hau hét cac khiéu nai lién quan dén
s0 tién nho hon nhiéu so véi so tién
nay.



Né&u viéc nay van khéng giai
quyét dugc van dé thi sao?

Trong nhiéu trudng hgp, phuang
phap khéng chinh thic nay sé giup
gidi quyét khi€u nai clia quy vi. Néu
khéng, ching téi c6 thé can phai xem
xét mot cach chinh thidc han.

Piéu nay c6 thé c6 nghia la chung téi
sé c¢o6 nhiéu cau hoi hon cho ca quy vi
lan doanh nghiép dé. Chung téi ciing
c6 thé yéu cau cung cép cac tai liéu
va théng tin khac. Do d6 cé thé mat
mot khodng thdi gian trudc khi ching
t6i c6 thé hoan tat gidi quyét khiéu
nai clia quy Vi.

Trung binh, ching toi giai quyét hau
hét cac khi€u nai trong vong sau dén
chin thang - va ching toi giai quyét
mot phan ba cac trudng hgp trong
vong ba thang. Chung tbéi sé ludén cung
cép théng tin cap nhat cho quy vi dé
quy Vi theo ddi trudng hgp clia minh.
Chung t6i ¢6 thé gidi quyét hau hét
cac don khi€u nai ma khdng can cé
quyét dinh chinh thiic cia mot thanh
tra. Nhung néu can c6 quyét dinh cla
thanh tra trong trudng hgp clia quy vi,
thi dé sé la quyét dinh cudi cung.



Quy vi khdng phai chdp nhan quyét
dinh clia ching t6i. Thay vao dé quy
vi c6 thé ndp don ra tda, néu mudn.
Nhung chuing téi khédng thé cung cdp
tu van phap ly cho quy vi vé bat ky
yéu cau hay han ché nao cua tda

(vi du nhu, gidi han vé thgi han).

Cé gidi han vé thgi gian
déi véi viéc nép don khiéu
nai cho dich vu thanh tra
hay khéng?

C4. Quy vi sé can phai gUi khi€u nai

clia minh cho chung t6i trong vong
sau thang ké ti ngay doanh nghiép bi
khi€u nai c6 quyét dinh cudi cung.
Ciing c6 thé ap dung céc gidi han
thgi gian khac néu:
m ndi dung khi€u nai cGia quy vi xay
ra cach dé moét thgi gian va/hoac
B quy vi da dé quéa lau mdi khi€u nai
sau khi quy vi biét (ho&c I& ra phai
biét) 1a c6 van dé.
Chung t6i sé thdng bao cho quy vi
bi€t bat ky quy dinh hay gidi han nao
c6 thé ap dung trong trudng hgp cla
quy Vi.



Ngudi khac c6 thé khiéu nai
dai dién cho t6i hay khéng?

B4t ky ai ciing c6 thé khiéu nai dai
dién cho quy vi - vi du nhu mét thanh
vién gia dinh quy vi, mét ngugGi ban
hay cd quan Citizens Advice. Nhung
chiing toi sé can c6 sy cho phép
b&ng van ban cla quy vi dé giai
quyét cac khi€u nai do.

Téi c6 can dén su trg gitp
chuyén gia dé nép don
khiéu nai cho dich vu thanh
tra hay khéng?

Khong. Quy vi khéng can bat ky su
trg giup chuyén gia nao - vi dy nhu
clia mot luat su hay cong ty quan ly
don khi€u nai. Chung tdi xem xét cac
d kién cua trudng hgp do - khdng
phéi la xem xét cach quy vi nép dan.
Va ching toi muén nghe y kién cla
quy Vi bang ti ngii ctia chinh minh.
NE&u quy vi thué ngudi dai dién cho
quy Vi, quy vi phdi thanh toan chi phi
cho ho. Diéu nay cé nghia la quy vi
cudi cung phai thanh toan cho ho tu
bat ky khoan thanh toan nao phai tra.



Thu tuc ndp khiéu nai cho
Dich Vu Thanh Tra Tai
Chinh cé giéng nhu kién ra
toéa hay khéng?

Dich vy thanh tra khdng mang tinh
chat chinh thdc nhu tda an. Ching
toi thudng quyét dinh cac trudng hgp
dya trén théng tin quy vi va doanh
nghiép bi quy vi khi€u nai cung cap
cho chung téi bang van ban va qua
dién thoai. Chung toi giai quyét hau
nhu moi khi€u nai ma khéng can gap
g6 truc ti€p (hay “cac budi diéu tran”)
vGi hai bén.

Dich vu clia ching t6i cé thé khéng
phl hgp véi quy vi néu dan khiéu

nai clia quy vi lién quan dén trén
£100.000. Quy vi cling ¢6 thé nop
khi€u nai cho tda néu quy vi mudn
kiém tra moi gidy t& vé mat ca nhan,
dat ra nhiing cau héi cla riéng minh,
hodc yéu cau cé budi diéu tran vé
van dé dang ban.

Chung t6i thudng sé khdng giai quyét
khi€u nai da dugc tda an xem xét
(hoac Iénh clia toa an da co hiéu luc
thi hanh).



Dich vu thanh tra cé thé
giup giai quyét cac khiéu
nai tU cac ti€u doanh
nghiép hay khéng?

Cé6. Chung t6i c6 thé xem xét hau
hét cac don khi€u nai clia cac tiéu
doanh nghiép c6 Igi nhuan hang nam
lén dén 2 triéu euro va co it hon mudi
nhan vién.

Dich vu thanh tra cé thé

triing phat hay phat tién cac
doanh nghiép hay khéng?

Khéng. Cong viéc clia chung toi la
giup gidi quyét cac khi€u nai ca nhan
gitia cac doanh nghiép cung cap dich
vu tai chinh va khach hang cua ho.

Chung t6i khéng lap quy dinh cho cac
doanh nghiép. Va chung t6i khéng
theo doi (hay “quan ly”) cac doanh
nghiép dé ddm bao ho tuan thl cac
quy dinh. Bay la céng viéc clia cac
nha quan ly, chang han nhu Cd Quan
Quan Ly Dich Vu Tai Chinh (Financial
Services Authority, FSA) va Phong
Thuaong Mai Céng Béang (Office of Fair
Trading, OFT).



Tai liéu nay chila mét hudng dan
chung.

Céc quy dinh chung t6i phai tuan thi
c6 thé 1a cac quy dinh phtc tap.

N&u quy vi yéu cau chiing tdi xem xét
mot dan khi€u nai, ching toi sé giai
thich bat ky quy dinh hay gidi han cu
thé nao c6 thé ap dung trong trudng
hgp clia quy vi. Chlng téi sé ludn tao
cho quy vi cd hdi thac mac vé béat ky
diéu gi quy vi khdng hiu hodc khéng
déng tinh.
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Cach lién hé véi Dich Vu
Thanh Tra Tai Chinh

viét thu cho chung téi
Financial Ombudsman Service
South Quay Plaza

183 Marsh Wall

London E14 9SR

goi dién thoai cho chung t6i
0300 123 9 123
switchboard 020 7964 1000

ti bén ngoai Vuong Qudc Anh
+44 20 7964 1000

gui thu dién ti cho chung toi
complaint.info@financial-ombudsman.org.uk

nghe théng tin nay trén trang web
cuia chung toi
www.financial-ombudsman.org.uk

Né&u quy vi lo 1dng vé chi phi goi dién thoai
cho chuing téi, ching t6i s& san long goi lai
cho quy vi.

Vily do an ninh va huén luyén, ching toi co6
thé theo ddi ho&c ghi lai cac cudc goi dién
thoai.



