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1. Boi canh

1.1 Téng quan va Muc dich cia Chinh sach
“Muc dich cét 16i clia chiing téi |a dai dién cho tat ca cac nha dau tu, d6i xir cdng bang va
tao cho cac nha dau tu co hdi tét nhat dé thanh cong”.

Cong ty Vanguard Investments Australia Ltd hoat dong duya trén triét ly c6t 16i la luon dat
Igi ich clia nha dau tu |én hang dau va “lam diéu dung dan”. Chlng t6i cam két cung cap
dich vu va cham séc khach hang dac biét cho Quy vi, bao géom ca viéc giai quyét cac Khiéu
nai mét cach cdng béng, binh dang va kip thai. Ching t6i xem xét tat ca cac Khiéu nai mot
cach nghiém tdc. Ching t6i xU ly khiéu nai moét cach bi mat, ton trong va chuyén nghiép.

Chinh sach X ly Khiéu nai nay (Chinh sach) dua ra cach tiép can clia ching t6i trong viéc
gidi quyét Khiéu nai, ddm bao phu hgp véi trong tam, van héa va gia tri clia nha dau tu.

Chinh sach nay da dugc phat trién lién quan dén cac nghia vu va hudng dan luat phap va
quy dinh, cling nhu thuc tién t6t nhat trong nganh.

1.2 Tinh kha dung cua Chinh sach
Chinh sach nay hién cé trén trang web cla ching t6i va dudi dang ban in theo yéu cau.

Thong tin vé quy trinh Giai quyét Tranh chap N6i bé (IDR) cua chiing téi cling c6 san trong
mot loat cac tai liéu cong khai cta Vanguard Australia bao gém Hudng dan Dich vy Tai
chinh Vanguard, Bao cdo Céng khai San pham, Hudng dan Nha dau tu C4 nhan va Bao céo
Dinh ky (bao gém ca tuyén bé rat lui).

Quy vi cling 6 thé tim hi€u thém théng tin vé quy trinh IDR bang cach lién hé véi nhém
Dich vu Khach hang cta ching téi theo sé dién thoai 1300 655 101.

2. Tién hanh Khiéu nai

Ching t6i & day dé gitup d8 Néu Quy vi ¢ Khiéu nai, ching t6i muén cling Quy vi giai
quyét theo cach céng bang, tén trong va minh bach.

2.1 Pinh nghia vé Khiéu nai
"Khiéu nai" la:

mét biéu hién cua su khéng hai long déi véi hodc vé Vanguard Investments
Australia, lién quan dén cdc san pham, dich vu, dbi ngii nhdn vién hodc viéc xu ly
Khiéu nai, trong dé cé su mong dgi ré rang hay ngam hiéu vé phan héi hay gidi
phadp hodc c6 yéu cau vé mdt phap ly.

2.2 Diéu gi khéng phai la Khiéu nai

Chung t6i khéng thé gidi quyét cac van dé sau theo Chinh sach nay:

« Cac khiéu nai lién quan dén nhan vién/viéc lam hodc cac van dé lién quan dén cong viéc
néu ra

* Yéu cau thong tin don gian

+ Nhan xét vé ching t6i ma khéng can phan hoi, chang han nhu phan héi dugc cung cap
trong khao séat

+ Khi€u nai bat dau bang kién tung

+ Su ¢6 ngudi té giac

Chinh sach X ly Khiéu nai



2.3 Ai ¢6 thé Khiéu nai?
Quy vi c6 thé gli Khiéu nai néu Quy vi la ngudi tiéu dung (khach hang ban 1€) hodc doanh
nghiép nho.

2.4 Lam thé@ nao dé thuc hién Khiéu nai?
Néu c6 Khiéu nai, quy vi nén lién hé véi nhém Dich vy Khach hang cta chidng téi va cho
chling téi biét vé Khiéu nai cia quy vi dé€ ching ta cé thé cing nhau giai quyét.

Online: www.vanguard.com.au
Email: clientservices@vanguard.com.au
Dién thoai: 1300 655 101

Tin nhan bao mat:  théng qua Céng thong tin bao mét truc tuyén Vanguard

Thu tin: Vanguard Investments Australia
GPO hép 1837
Melbourne VIC 3001

Quy vj cling c6 thé khiéu nai lién quan dén Exchange Traded Funds (ETF) théng qua chia sé
may tinh, cd quan dang ky cé phiéu cho cac san pham ETF clia chlng téi.

2.5 Quy vi can ho trg gi dé giri Khiéu nai?

Chdang t6i cam két gidp Quy vi gidi quyét Khi€u nai nhanh nhat c6 thé va linh hoat trong
cach chung toi ti€p nhan, xem xét va giai quyét Khiéu nai. Ching toi vui Iong chap nhan
Khi€u nai cla (cac) dai dién gui thay cho Nguai khiéu nai khi Quy vi da dy quyén cho (cac)
dai dién thyc hién nhan danh Quy vi.

Né&u quy vi can bat ky ho trg nao dé gui Khiéu nai hodc trong suét qua trinh xur ly Khiéu
nai, vui long lién hé véi nhdom Dich vu Khach hang clia chiing t6i theo sé 1300 655 101.

C6 mét loat cac tuy chon chitc nang hd trg trén trang web clia ching téi. Chinh sach nay
c6 san trong ban in 1&n va bang cac ngdn ngit khac. Trang web cua ching t6i dugc thiét ké
dé c6 thé truy cap dugc.

2.6 Quy vi can cung cip thdng tin gi cung véi Khiéu nai cia minh?
Khi Quy vi gti Khiéu nai, vui long cung cdp cho ching toi:

+ ho tén day du va dia chi lién hé ctia Quy vi

« 56 dinh danh nha dau tu Vanguard Australia hoac sé tai khoan (néu co)

« chi tiét vé Khiéu nai cia Quy vi va néu c6 thé, cung cap tién trinh sy kién

+ ban sao cla bat ky tai liéu hé trg nao lién quan dén Khiéu nai ctia Quy vi

+ dé xuat cla Quy vi vé cach ma Quy vi muén ching téi giai quyét Khi€u nai ctia minh

 phuong phap giao ti€p ma Quy vi uu tién

Viéc cung cap cho chiing t6i cang nhiéu théng tin hé trg cang tét sé gitp ching toi giai
quyét Khi€u nai cia Quy vi nhanh nhat cé thé.
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3. Giai quyét tranh chap néi bé
(IDR)

3.1 Xac nhan Khiéu nai

Khi Quy vi guii Khi€u nai cia minh, chiing téi sé ¢d gang xac nhan né trong vong mét ngay
lam viéc hoac ngay khi c6 thé. Viéc xac nhan co thé bang I8i hoac bang van ban. Chang téi
hi€u thai gian clia Quy vi la quy gia, vi vy chung t6i mong muén hanh déng kip thdi va
phan hoi cang sém cang tét.

3.2 Khao sat va Panh gia

Nhém Dich vu Khach hang cia ching toi sé c6 gang giai quyét Khiéu nai clia Quy vj tai
diém lién hé ban dau véi Quy vi. Tuy nhién, chidng téi hiéu rang khéng phai lic nao cling
lam dugc viéc nay. Néu khéng thé, nhém khiéu nai clia chiing téi sé tién hanh mét cudc
diéu tra toan dién. Ching t6i sé ludn cap nhat tién trinh cho Quy vi.

3.3 Cung cap cho Quy vi két qua (phan héi IDR)

Chung téi sé cung cap cho Quy vi mét “phan hoi IDR” bang van ban néu rd két qua cudi
cling cua Khiéu nai va théng bao cho Quy vi vé quyén cta Quy vi dé dua Khiéu nai lén
AFCA néu Quy vi khong hai long véi két qua, cung véi cac chi tiét lién hé cua AFCA.

Néu c6 bat ky ndi dung nao trong Khiéu nai ciia Quy vi bi tir chéi, chiing téi sé cung cap
cho Quy vi ly do cho quyét dinh cla ching toi.

Chuing t6i ¢6 thé khong cung cdp cho Quy vi phan hoi IDR bang van ban néu Khiéu nai cla
Quy vi dugc giai quyét trong vong 5 ngay lam viéc.

C6 mét loat cac bién phap khac phuc cé thé cé san dé giai quyét Khi€u nai ctia Quy vi.

3.4 Thai gian phan héi IDR cua ching toi

Chuiing t6i mong muén giai quyét Khiéu nai clia Quy vi cang nhanh cang t6t va thudng sé
cung cap “phan hoi IDR" cia Quy vi trong vong 30 ngay theo lich sau khi nhan dugc Khiéu
nai clia Quy vi.

3.5 Néu c6 su cham tré - IDR théng bao tré
M6t s6 Khiéu nai rat phic tap. Trong mét sé trudng hop co gidi han, ching téi khéng thé
gUi phan hoéi IDR clia Quy vi trong khoang thgi gian 30 ngay & trén.

Diéu nay cé thé xay ra néu:

* viéc giadi quyét Khiéu nai dac biét phuc tap; va/hodc

+ céc trudng hgp nam ngoai tam kiém soat clia chiing toi dang gay ra su cham tré trong
viéc quan ly Khiéu nai.

Néu cé su cham tré, ching tdi sé cung cap cho Quy vi “théng béo tri hoan IDR” dé théng
bao cho Quy vi vé ly do cuia sut cham tré, quyén khiéu nai ciia Quy vi v&i AFCA néu Quy Vi
khong hai long va cac chi tiét lién hé ctia AFCA. Chlng t6i sé cap nhat cho Quy vi va gitr
lién lac v&i Quy vi cho dén khi chiing t6i cé két qua cho Quy vi.
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4. Giai quyét Tranh chap Bén
ngoai

Néu Quy vi khéng hai long véi két qua cua Khiéu nai cia Quy vi hodc néu Quy vi khong
nhan dugc phan héi trong cac khung thai gian trén, Quy vi cé thé dua Khiéu nai ciia minh
lén Ca quan Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA).

AFCA la mét cd quan ddc 1ap bén ngoai, c6 vai trd hé trg ngudi tiéu dung va cac doanh
nghiép nhd dat dugc thda thuan vaGi cac cong ty tai chinh vé cach giai quyét Khiéu nai cla
ho. Néu Khiéu nai khong dudc giai quyét gilta cac bén, AFCA sé quyét dinh mot két qua
thich hgp. AFCA cung cép dich vu mién phi. Quy vi c6 thé Khi€u nai 1én AFCA truc tuyén,
bang thu, email hodc qua dién thoai.

biéu quan trong can luu y la gidi han thai gian ap dung déi véi mét sé loai Khiéu nai nép
cho AFCA.

Chi tiét lién hé cia AFCA:

Website: www.afca.org.au

Email: info@afca.org.au

Dién thoai: 1800 931 678 (mién phi)

Thu tin: Ca quan Khiéu nai Tai chinh Uc
GPO Box 3 Melbourne
VIC 3001

Néu Quy vi tryc ti€p gui Khi€u nai cia minh Ién AFCA trudc khi Quy vi néu van dé vai
chung t6i, théng thudng AFCA sé& chuyén Khi€u nai ctia Quy vi dén chiing t6i dé xem xét
trong khoang thai gian do AFCA quy dinh.
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Vanguard Investments Australia Ltd (ABN 72 072 881 086 / Gidy phép AFS 227263) |4 don vi phat hanh san pham va Nha diéu hanh cia Nha dau tu
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clia Quy vi va Huéng dan IDPS, Tuyén bé Tiét 16 San phdm (PDS) hodc Ban cao bach cla ching téi trudc khi dua ra bat ky quyét dinh dau tu nao.
Cac nha phan phéi san pham cua ching t6i phai xem xét cac Quyét dinh Muc tiéu Thj trudng (“TMD"), cac nha dau tu mé ta san pham c6 thé sé
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