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Ñaõ khieáu naïi ngaân haøng, 
coâng ty baûo hieåm hoaëc coâng 

ty taøi chính cuûa quyù vò - 
nhöng vaãn khoâng haøi loøng?

Nhaân vieân thanh tra coù quyeàn chính 
thöùc giaûi quyeát caùc khieáu naïi taøi chính 
maø quyù vò khoâng theå töï giaûi quyeát.

Chuùng toâi xem xeùt caùc döõ kieän, thaåm 
vaán, vaø quyeát ñònh coâng baèng ñoái vôùi 
töøng tröôøng hôïp. Neáu chuùng toâi uûng 
hoä khieáu naïi cuûa quyù vò, chuùng toâi coù 
theå yeâu caàu doanh nghieäp bò quyù vò 
khieáu naïi phaûi khaéc phuïc.

Dòch Vuï Thanh Tra Taøi Chính laø moät 
dòch vuï hoaøn toaøn ñoäc laäp vaø dòch vuï 
giaûi quyeát khieáu naïi cuûa chuùng toâi 
ñöôïc cung caáp mieãn phí cho ngöôøi 
tieâu duøng.

Taøi lieäu naøy cung caáp cho quyù vò theâm 
thoâng tin veà Dòch Vuï Thanh Tra Taøi 
Chính vaø cho bieát chuùng toâi söû duïng 
quyeàn giaûi quyeát khieáu naïi taøi chính 
nhö theá naøo.
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Chuùng toâi coù theå xem xeùt caùc khieáu 
naïi veà haàu heát caùc vaán ñeà taøi chính 
bao goàm:

n	 ngaân haøng
n	 baûo hieåm 
n	 theá chaáp
n	 trôï caáp 
n	 tieát kieäm vaø ñaàu tö
n	 theû tín duïng vaø theû mua haøng 
n	 vay tieàn vaø tín duïng 
n	 thueâ möôùn, mua haøng vaø caàm ñoà
n	 chuyeån tieàn
n	 tö vaán taøi chính
n	 coå phieáu, coå phaàn, tín thaùc vaø kheá 

öôùc.

Neáu quyù vò khoâng bieát chaéc chuùng 
toâi coù theå giuùp quyù vò giaûi quyeát vaán 
ñeà cuï theå cuûa mình hay khoâng - haõy 
lieân heä vaø hoûi chuùng toâi. Haõy goïi cho 
chuùng toâi qua soá 0300 123 9 123.

Neáu quyù vò lo laéng veà chi phí goïi ñieän 
cho chuùng toâi, chuùng toâi seõ saün loøng 
goïi laïi cho quyù vò.
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Dòch Vuï Thanh Tra Taøi 
Chính coù theå giuùp ñôõ baèng 

caùch naøo?
Chuùng toâi noã löïc giaûi quyeát khieáu naïi 
moät caùch coâng baèng vaø nhanh choùng 
heát möùc coù theå. Luùc naøo cuõng coù hai 
beân trong baát kyø ñôn khieáu naïi naøo, 
do ñoù chuùng toâi seõ xem xeùt caån thaän 
quan ñieåm cuûa caû hai beân vaø caân 
nhaéc moïi döõ kieän.

Neáu chuùng toâi xaùc ñònh raèng doanh 
nghieäp quyù vò ñang khieáu naïi ñaõ ñoái 
xöû coâng baèng vôùi quyù vò, chuùng toâi seõ 
cho quyù vò bieát lyù do.

Neáu chuùng toâi xaùc ñònh raèng doanh 
nghieäp ñoù ñaõ coù haønh ñoäng sai traùi vaø 
do ñoù quyù vò bò maát quyeàn lôïi, chuùng 
toâi seõ yeâu caàu doanh nghieäp ñoù khaéc 
phuïc. Noùi chung, muïc ñích laø ñaët quyù 
vò vaøo vò trí cuûa mình neáu moïi chuyeän 
khoâng coù dieãn bieán xaáu.

Ñieàu naøy coù theå bao goàm vieäc yeâu 
caàu doanh nghieäp ñoù ñeàn buø toån thaát 
cho quyù vò leân ñeán £100.000. Nhöng 
haàu heát caùc khieáu naïi lieân quan ñeán 
soá tieàn nhoû hôn nhieàu so vôùi soá tieàn 
naøy.
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Böôùc khieáu naïi ñaàu  
tieân laø gì?

Neáu quyù vò coù thaéc maéc veà moät saûn 
phaåm hoaëc dòch vuï taøi chính, quyù vò 
neân xem lieäu quyù vò coù theå giaûi quyeát 
tröïc tieáp vôùi doanh nghieäp lieân quan 
hay khoâng.

Neáu quyù vò gaëp khoù khaên khi lieân heä 
vôùi doanh nghieäp ñoù, hoaëc quyù vò 
khoâng bieát chaéc veà baát kyø ñieàu gì, haõy 
thoâng baùo cho chuùng toâi. Chuùng toâi 
seõ giaûi thích cho quyù vò bieát phaûi laøm 
gì keá tieáp. Haõy goïi cho chuùng toâi qua 
soá 0300 123 9 123.

Neáu quyù vò lo laéng veà chi phí goïi ñieän 
thoaïi cho chuùng toâi, chuùng toâi seõ saün 
loøng goïi laïi cho quyù vò.

Chuùng toâi coù theå ñieàu chænh caùch lieân 
laïc vôùi quyù vò, tuøy vaøo nhu caàu cuûa 
quyù vò. Neáu quyù vò muoán coù thoâng tin 
ôû moät hình thöùc khaùc chaúng haïn nhö 
chöõ noåi Braille, chöõ in lôùn hoaëc baêng 
ghi aâm - hoaëc baèng moät ngoân ngöõ 
khaùc - haõy thoâng baùo cho chuùng toâi. 
Chuùng toâi seõ coá heát söùc ñeå giuùp quyù 
vò.
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Khi naøo dòch vuï thanh tra 
coù theå xem xeùt ñôn khieáu 

naïi cuûa toâi?
Chuùng toâi coù theå xem xeùt ñôn khieáu 
naïi cuûa quyù vò neáu:

n	 doanh nghieäp bò quyù vò khieáu naïi 
ñaõ coù thoâng baùo quyeát ñònh cuoái 
cuøng veà khieáu naïi cuûa quyù vò, 
nhöng quyù vò vaãn khoâng haøi loøng 
hoaëc

n	 doanh nghieäp ñoù ñaõ coù taùm tuaàn 
ñeå giaûi quyeát khieáu naïi cuûa quyù vò 
nhöng vaãn chöa ñöa ra quyeát ñònh 
cuoái cuøng.

Toâi coù theå noäp khieáu naïi 
cho quyù vò baèng caùch naøo? 

Chuùng toâi seõ caàn moät soá thoâng tin chi 
tieát töø quyù vò ñeå xem lieäu chuùng toâi 
coù theå giuùp ñôõ hay khoâng. Quyù vò coù 
theå thoâng baùo cho chuùng toâi veà khieáu 
naïi cuûa mình baèng caùch goïi ñieän cho 
chuùng toâi qua soá 0300 123 9 123.
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Sau ñoù chuùng toâi coù theå yeâu caàu quyù 
vò ñieàn vaøo ñôn khieáu naïi. Ñôn naøy 
cho chuùng toâi bieát thoâng tin chi tieát caù 
nhaân cuûa quyù vò vaø thoâng tin veà ñôn 
khieáu naïi cuûa quyù vò - bao goàm vieäc 
quyù vò muoán doanh nghieäp ñoù laøm gì 
ñeå söûa sai.

Neáu muoán, quyù vò coù theå in maãu ñôn 
töø trang web cuûa chuùng toâi:  
www.financial-ombudsman.org.uk
Neáu quyù vò goïi ñieän cho chuùng toâi, 
chuùng toâi coù theå ñieàn moät soá phaàn 
cuûa ñôn khieáu naïi cho quyù vò. Quyù vò 
chæ caàn cung caáp cho chuùng toâi thoâng 
tin chi tieát ngaén goïn veà ñôn khieáu naïi 
cuûa mình qua ñieän thoaïi. Nhöng seõ coù 
ích neáu quyù vò coù theå cung caáp baát kyø 
taøi khoaûn hoaëc soá hôïp ñoàng baûo hieåm 
lieân quan naøo cho chuùng toâi, v.v.  

Keá ñeán chuyeän gì seõ xaûy ra?
Neáu chuùng toâi coù theå giaûi quyeát ñôn 
khieáu naïi cuûa quyù vò, chuùng toâi seõ 
thöôøng baét ñaàu baèng vieäc xem xeùt 
lieäu chuùng toâi coù theå giuùp quyù vò 
vaø doanh nghieäp ñoù giaûi quyeát vaán 
ñeà moät caùch khoâng chính thöùc hay 
khoâng.
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Chuùng toâi seõ:

n	 xem xeùt quan ñieåm cuûa quyù vò 
n	 lieân heä vôùi doanh nghieäp ñoù ñeå 

bieát quan ñieåm cuûa hoï 
n	 caân nhaéc caùc döõ kieän vaø
n	 thoâng baùo cho quyù vò vaø doanh 

nghieäp ñoù bieát yù kieán cuûa chuùng toâi.

Chuùng toâi coù theå xaùc ñònh raèng doanh 
nghieäp ñoù ñaõ ñoái xöû coâng baèng vôùi 
quyù vò vaø quyù vò khoâng bò thieät haïi do 
haønh ñoäng cuûa hoï. Neáu vaäy, chuùng 
toâi seõ cho quyù vò bieát lyù do. 

Ñoâi khi chuùng toâi khoâng tìm thaáy baèng 
chöùng roõ raøng ai ñuùng ai sai. Neáu 
vaäy, chuùng toâi coù theå ñeà nghò moät söï 
thoûa hieäp ñeå giuùp quyù vò vaø doanh 
nghieäp ñoù giaûi quyeát vaán ñeà. 

Nhöng neáu quyù vò roõ raøng ñaõ bò thieät 
haïi do haønh ñoäng (hoaëc khoâng) cuûa 
doanh nghieäp ñoù, chuùng toâi coù theå 
yeâu caàu doanh nghieäp ñoù khaéc phuïc.

Ñieàu naøy coù theå bao goàm vieäc yeâu 
caàu doanh nghieäp ñoù ñeàn buø toån thaát 
cho quyù vò leân ñeán £100.000. Nhöng 
haàu heát caùc khieáu naïi lieân quan ñeán 
soá tieàn nhoû hôn nhieàu so vôùi soá tieàn 
naøy.
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Neáu vieäc naøy vaãn khoâng giaûi 
quyeát ñöôïc vaán ñeà thì sao?

Trong nhieàu tröôøng hôïp, phöông 
phaùp khoâng chính thöùc naøy seõ giuùp 
giaûi quyeát khieáu naïi cuûa quyù vò. Neáu 
khoâng, chuùng toâi coù theå caàn phaûi xem 
xeùt moät caùch chính thöùc hôn. 

Ñieàu naøy coù theå coù nghóa laø chuùng toâi 
seõ coù nhieàu caâu hoûi hôn cho caû quyù vò 
laãn doanh nghieäp ñoù. Chuùng toâi cuõng 
coù theå yeâu caàu cung caáp caùc taøi lieäu 
vaø thoâng tin khaùc. Do ñoù coù theå maát 
moät khoaûng thôøi gian tröôùc khi chuùng 
toâi coù theå hoaøn taát giaûi quyeát khieáu 
naïi cuûa quyù vò. 

Trung bình, chuùng toâi giaûi quyeát haàu 
heát caùc khieáu naïi trong voøng saùu ñeán 
chín thaùng - vaø chuùng toâi giaûi quyeát 
moät phaàn ba caùc tröôøng hôïp trong 
voøng ba thaùng. Chuùng toâi seõ luoân cung 
caáp thoâng tin caäp nhaät cho quyù vò ñeå 
quyù vò theo doõi tröôøng hôïp cuûa mình.

Chuùng toâi coù theå giaûi quyeát haàu heát 
caùc ñôn khieáu naïi maø khoâng caàn coù 
quyeát ñònh chính thöùc cuûa moät thanh 
tra. Nhöng neáu caàn coù quyeát ñònh cuûa 
thanh tra trong tröôøng hôïp cuûa quyù vò, 
thì ñoù seõ laø quyeát ñònh cuoái cuøng.
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Quyù vò khoâng phaûi chaáp nhaän quyeát 
ñònh cuûa chuùng toâi. Thay vaøo ñoù quyù 
vò coù theå noäp ñôn ra toøa, neáu muoán. 
Nhöng chuùng toâi khoâng theå cung caáp 
tö vaán phaùp lyù cho quyù vò veà baát kyø 
yeâu caàu hay haïn cheá naøo cuûa toøa  
(ví duï nhö, giôùi haïn veà thôøi haïn).

Coù giôùi haïn veà thôøi gian  
ñoái vôùi vieäc noäp ñôn khieáu 
naïi cho dòch vuï thanh tra 

hay khoâng?
Coù. Quyù vò seõ caàn phaûi göûi khieáu naïi 
cuûa mình cho chuùng toâi trong voøng 
saùu thaùng keå töø ngaøy doanh nghieäp bò 
khieáu naïi coù quyeát ñònh cuoái cuøng.

Cuõng coù theå aùp duïng caùc giôùi haïn 
thôøi gian khaùc neáu: 

n	 noäi dung khieáu naïi cuûa quyù vò xaûy 
ra caùch ñoù moät thôøi gian vaø/hoaëc

n	 quyù vò ñaõ ñeå quaù laâu môùi khieáu naïi 
sau khi quyù vò bieát (hoaëc leõ ra phaûi 
bieát) laø coù vaán ñeà. 

Chuùng toâi seõ thoâng baùo cho quyù vò 
bieát baát kyø quy ñònh hay giôùi haïn naøo 
coù theå aùp duïng trong tröôøng hôïp cuûa 
quyù vò.



10

Ngöôøi khaùc coù theå khieáu naïi 
ñaïi dieän cho toâi hay khoâng?
Baát kyø ai cuõng coù theå khieáu naïi ñaïi 
dieän cho quyù vò - ví duï nhö moät thaønh 
vieân gia ñình quyù vò, moät ngöôøi baïn 
hay cô quan Citizens Advice. Nhöng 
chuùng toâi seõ caàn coù söï cho pheùp 
baèng vaên baûn cuûa quyù vò ñeå giaûi 
quyeát caùc khieáu naïi ñoù.

Toâi coù caàn ñeán söï trôï giuùp 
chuyeân gia ñeå noäp ñôn 

khieáu naïi cho dòch vuï thanh 
tra hay khoâng? 

Khoâng. Quyù vò khoâng caàn baát kyø söï 
trôï giuùp chuyeân gia naøo - ví duïï nhö 
cuûa moät luaät sö hay coâng ty quaûn lyù 
ñôn khieáu naïi. Chuùng toâi xem xeùt caùc 
döõ kieän cuûa tröôøng hôïp ñoù - khoâng 
phaûi laø xem xeùt caùch quyù vò noäp ñôn. 
Vaø chuùng toâi muoán nghe yù kieán cuûa 
quyù vò baèng töø ngöõ cuûa chính mình.

Neáu quyù vò thueâ ngöôøi ñaïi dieän cho 
quyù vò, quyù vò phaûi thanh toaùn chi phí 
cho hoï. Ñieàu naøy coù nghóa laø quyù vò 
cuoái cuøng phaûi thanh toaùn cho hoï töø 
baát kyø khoaûn thanh toaùn naøo phaûi traû.
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Thuû tuïc noäp khieáu naïi cho 
Dòch Vuï Thanh Tra Taøi 

Chính coù gioáng nhö kieän ra 
toøa hay khoâng? 

Dòch vuï thanh tra khoâng mang tính 
chaát chính thöùc nhö toøa aùn. Chuùng 
toâi thöôøng quyeát ñònh caùc tröôøng hôïp 
döïa treân thoâng tin quyù vò vaø doanh 
nghieäp bò quyù vò khieáu naïi cung caáp 
cho chuùng toâi baèng vaên baûn vaø qua 
ñieän thoaïi. Chuùng toâi giaûi quyeát haàu 
nhö moïi khieáu naïi maø khoâng caàn gaëp 
gôõ tröïc tieáp (hay “caùc buoåi ñieàu traàn”) 
vôùi hai beân. 

Dòch vuï cuûa chuùng toâi coù theå khoâng 
phuø hôïp vôùi quyù vò neáu ñôn khieáu 
naïi cuûa quyù vò lieân quan ñeán treân 
£100.000. Quyù vò cuõng coù theå noäp 
khieáu naïi cho toøa neáu quyù vò muoán 
kieåm tra moïi giaáy tôø veà maët caù nhaân, 
ñaët ra nhöõng caâu hoûi cuûa rieâng mình, 
hoaëc yeâu caàu coù buoåi ñieàu traàn veà 
vaán ñeà ñang baøn.

Chuùng toâi thöôøng seõ khoâng giaûi quyeát 
khieáu naïi ñaõ ñöôïc toøa aùn xem xeùt 
(hoaëc leänh cuûa toøa aùn ñaõ coù hieäu löïc 
thi haønh).
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Dòch vuï thanh tra coù theå 
giuùp giaûi quyeát caùc khieáu 

naïi töø caùc tieåu doanh 
nghieäp hay khoâng?

Coù. Chuùng toâi coù theå xem xeùt haàu 
heát caùc ñôn khieáu naïi cuûa caùc tieåu 
doanh nghieäp coù lôïi nhuaän haøng naêm 
leân ñeán 2 trieäu euro vaø coù ít hôn möôøi 
nhaân vieân.

Dòch vuï thanh tra coù theå 
tröøng phaït hay phaït tieàn caùc 
doanh nghieäp hay khoâng?

Khoâng. Coâng vieäc cuûa chuùng toâi laø 
giuùp giaûi quyeát caùc khieáu naïi caù nhaân 
giöõa caùc doanh nghieäp cung caáp dòch 
vuï taøi chính vaø khaùch haøng cuûa hoï.

Chuùng toâi khoâng laäp quy ñònh cho caùc 
doanh nghieäp. Vaø chuùng toâi khoâng 
theo doõi (hay “quaûn lyù”) caùc doanh 
nghieäp ñeå ñaûm baûo hoï tuaân thuû caùc 
quy ñònh. Ñaây laø coâng vieäc cuûa caùc 
nhaø quaûn lyù, chaúng haïn nhö Cô Quan 
Quaûn Lyù Dòch Vuï Taøi Chính (Financial 
Services Authority, FSA) vaø Phoøng 
Thöông Maïi Coâng Baèng (Office of Fair 
Trading, OFT).



Taøi lieäu naøy chæ laø moät höôùng daãn 
chung. 
Caùc quy ñònh chuùng toâi phaûi tuaân thuû 
coù theå laø caùc quy ñònh phöùc taïp.

Neáu quyù vò yeâu caàu chuùng toâi xem xeùt 
moät ñôn khieáu naïi, chuùng toâi seõ giaûi 
thích baát kyø quy ñònh hay giôùi haïn cuï 
theå naøo coù theå aùp duïng trong tröôøng 
hôïp cuûa quyù vò. Chuùng toâi seõ luoân taïo 
cho quyù vò cô hoäi thaéc maéc veà baát kyø 
ñieàu gì quyù vò khoâng hieåu hoaëc khoâng 
ñoàng tình.
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Caùch lieân heä vôùi Dòch Vuï 
Thanh Tra Taøi Chính

vieát thö cho chuùng toâi
Financial Ombudsman Service
South Quay Plaza
183 Marsh Wall 
London E14 9SR 

goïi ñieän thoaïi cho chuùng toâi
0300 123 9 123
switchboard 020 7964 1000
töø beân ngoaøi Vöông Quoác Anh  
+44 20 7964 1000

göûi thö ñieän töû cho chuùng toâi
complaint.info@financial-ombudsman.org.uk

nghe thoâng tin naøy treân trang web 
cuûa chuùng toâi
www.financial-ombudsman.org.uk

	 Neáu quyù vò lo laéng veà chi phí goïi ñieän thoaïi 
cho chuùng toâi, chuùng toâi seõ saün loøng goïi laïi 
cho quyù vò.

	 Vì lyù do an ninh vaø huaán luyeän, chuùng toâi coù 
theå theo doõi hoaëc ghi laïi caùc cuoäc goïi ñieän 
thoaïi.


