@ Equity Trustees

GUIDA ALLA RISOLUZIONE
DEl RECLAMI

Equity Trustees ha un consolidato processo per la gestione dei reclami e s'impegna a prendere in
considerazione e a risolvere in modo adeguato tutti i reclami. Se desideri presentare un reclamo
formale puoi farlo online, per e-mail, per telefono o di persona (presso uno qualsiasi dei nostri uffici):

Telefono
1300 133 472

Indirizzo postale:
Equity Trustees
GPO Box 2307
Melbourne VIC 3001

Modulo online per i reclami

E-mail
compliance@eqgt.com.au

Accuseremo ricevuta del reclamo entro 24 ore (0 un giorno lavorativo) dalla sua ricezione, o non
appena possibile. Cercheremo di risolvere il tuo reclamo entro:

e 21 giorni di calendario (reclami relativi a crediti e ad avvisi di inadempienza di crediti),

e 30 giorni di calendario (privacy, programmi d’investimento gestiti, IDPS e consulenza
finanziaria),

e 45 giorni di calendario (Trustee o fondi previdenziali (superannuation) tradizionali),

e 90 giorni di calendario dopo la scadenza del periodo in cui presentare obiezioni di 28 giorni di
calendario (fondi previdenziali, decisione sulla distribuzione di benefici in caso di morte).

Se avremo bisogno di pit tempo per investigare il tuo reclamo e risolverlo, te ne spiegheremo il motivo
e ti forniremo una data prevista per avere I'esito. Ti terremo informato del progresso.

Se la questione non ¢é stata risolta in modo tale da soddisfarti, puoi presentare un reclamo presso I
Australian Financial Complaints Authority (ente australiano per i reclami finanziari, AFCA).

L’AFCA provvede in modo indipendente ed equo, gratuitamente per gli utenti, alla risoluzione delle
controversie relative ai servizi finanziari.

Dati di contatto:

Sito web
www.afca.org.au

E-mail
info@afca.org.au

Telefono
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Guida alla risoluzione dei reclami

1800 931 678 (chiamata gratuita)
Per iscritto a Australian Financial Complaints Authority, GPO Box 3, Melbourne VIC 3001

Esistono alcuni limiti temporali per la presentazione di determinati reclami. Cid avviene, ad esempio,
per i reclami sul versamento dei benefici in caso di morte, che devi presentare allAFCA entro 28 giorni
dalla ricezione della decisione per iscritto dei Trustee.

L’organismo esterno per la risoluzione delle controversie € stato istituito per assisterti nella risoluzione
del tuo reclamo nel caso in cui non ti sia stato possibile farlo con noi. Tuttavia, € importante che tu per
prima cosa contatti noi.

ASSISTENZA NEL FARE UN RECLAMO

Se lo desideri, puoi nominare qualcun altro che gestisca il tuo reclamo per tuo conto, per esempio un
amico o un familiare, un rappresentante legale o un consulente finanziario. Noi parleremo con il tuo
rappresentante, se ci autorizzi a farlo.

Possiamo anche predisporre la presenza di un interprete (anche un interprete AUSLAN) che ti assista
nel presentare e gestire il tuo reclamo. Informaci se hai bisogno di aiuto, compreso qualsiasi bisogno
specifico, nel presentare il tuo reclamo.

Questo documento é disponibile sul sito eqt.com.au in arabo, cinese, vietnamita, italiano e greco.
Facci sapere se hai bisogno di avere il documento in un’altra lingua o in un altro formato.
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