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1 投诉文化
TAL的一切工作都以客户为中心。但我们知道，有时候事情不尽如人意，我们相信人
人都有权提出投诉。我们拥有重视投诉的正面投诉文化，这是因为投诉有助于我们
改善产品和服务。我们为投诉提供方便，倾听客户心声，欢迎所有反馈意见。
本投诉政策概述了以下内容：
• 如何提出投诉；
• 为提出投诉提供的额外帮助；
• 处理投诉的主要步骤，包括答复时间；以及
• 在投诉未得到解决时如何联系AFCA。 

2 我们对您的承诺
客户体验
我们将悉心聆听，积极与您接触，尽量为您的投诉找到解决方案。我们将对您尊重对待，
努力达成对您最有利的结果。如果无法提供您想要的结果，我们会尽量找到替代方案，或
者对我们的决定做出解释。

便利
我们致力使投诉程序简单直接。您可以跟处理投诉的人员谈话。我们为您提供数个投诉
渠道，让您可以选择适合自己的投诉渠道。如果您需要额外的帮助，您也可以告诉我们，
我们将尽力提供额外的帮助。

公平结果
我们提供公正、透明的投诉程序，致力做正确的事。处理您的投诉的人员将解释投诉程
序，说明需要您提供什么信息。我们将秉公开展调查，根据有关情况和现有信息达成最佳
结果。

及时
我们力求在第4节所述的最大解决期限内尽快解决投诉。我们还注重正确行事，因此根据
投诉的复杂程度，有些投诉可能需要更长时间才能得到解决。我们不会要求与调查投诉
无关的信息，并会在整个过程中定期告诉您进展情况。 

3 如何提出投诉
您可以对我们的产品、服务、员工或投诉处理提出投诉。我们将力所能及地尽快解决投
诉。您可以通过以下方式提出投诉：
• 致电我们的客户服务团队，电话：1300 209 088
• 给我们发送电子邮件，电邮地址： customerservice@tal.com.au
• 邮寄到 GPO Box 5380 Sydney NSW 2001

您还可以给处理投诉的人员打电话。告诉我们所发生的事情以及您想要的结果，让我们
能够尽力解决投诉。
您还可以授权他人代您提出投诉。您需要书面确认授权，并可以随时修改或撤销授权。
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为提出投诉提供的额外帮助
如果您失聪或有听力或言语障碍，不妨使用全国中转服务（NRS）。全国中转服务的联系
电话是1300 555 727。
翻译服务处（TIS National）为不会讲英语的人士以及需要与不会讲英语的客户沟通的机
构和企业提供口译服务。TIS National的联系电话是13 14 50。
如果您提出投诉需要额外帮助，请告诉我们，我们会告诉您可以获得的选择。我们一定会
力求满足您的请求，为您提出投诉提供方便。 

4 处理投诉的主要步骤
第1步
我们会在1个工作日内或者尽快以口头或书面方式确认收到您的投诉。一旦我们了解投诉
的问题以及您想要的结果，大多数投诉都可以立即解决或者在5个工作日内解决。在有些
情况下，通过解释或道歉就可以解决投诉。如若不然，您的投诉就会升级到我们的内部争
议解决（ IDR）团队。

第2步
如果您的投诉在5个工作日内无法解决，投诉就会得到升级，交由我们的IDR团队做进一步
的调查。您可以通过以下方式直接联系我们的IDR团队：
电话 
1300 795 877
电邮 
IDRcomplaints@tal.com.au

IDR团队将：
• 在1个工作日内或者尽快确认收到您的投诉，并且：

• 提供您的投诉的独特参考号码；
• 告知负责处理您的投诉的人是谁；
• 告知最大解决期限；并且
• 做出安排，让您定期了解投诉进展情况。

• 与您联系，讨论您的投诉和想要的结果。
• 审查和评估所有相关信息，对您的投诉做出调查。
• 提供对您的投诉做出的最终答复。最终答复将告知您投诉结果、我们做出决定的理由、如何查阅相关信

息、如何在对投诉结果不满意时升级到AFCA。如果结果对您不利，我们还会说明并解决所提出的问题，
明确概述我们的调查发现，说明达成结果所使用的信息。

对于与退休公积金无关的标准投诉，我们将力求在30日内提供投诉结果；对于涉及退休公
积金受托人的投诉，我们将力求在45日内提供投诉结果。
我们一定会力求尽快解决投诉。如果无法在最大解决期限内解决投诉，我们就会告知您
造成延误的理由，告诉您我们预期会在什么时候对投诉做出答复。如果您对延误不满，可
以按照第5节所述将您的投诉升级到AFCA。
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5 在投诉未得到解决时如何联系AFCA
澳大利亚金融投诉管理局（AFCA）免费为消费者提供公平、独立的金融服务投诉解决服务。
如果您的投诉没有得到令您完全满意的解决，您可以向AFCA提出投诉：
网址 
www.afca.org.au

电邮 
info@afca.org.au

电话 
1800 931 678 (free call)

信函 
Australian Financial Complaints Authority, GPO Box 3, Melbourne VIC 3001

向AFCA提出投诉可能有一定期限。您不妨查阅AFCA网站或者直接联系AFCA，了解向AFCA提出
投诉有没有期限。

TALR8028/1021 - Simplified Chinese 

www.afca.org.au



Accessibility Report



		Filename: 

		TALR8028 1021 TAL Complaints Handling Policy - SC.pdf






		Report created by: 

		


		Organization: 

		





[Enter personal and organization information through the Preferences > Identity dialog.]


Summary


The checker found no problems in this document.



		Needs manual check: 2


		Passed manually: 0


		Failed manually: 0


		Skipped: 1


		Passed: 29


		Failed: 0





Detailed Report



		Document




		Rule Name		Status		Description


		Accessibility permission flag		Passed		Accessibility permission flag must be set


		Image-only PDF		Passed		Document is not image-only PDF


		Tagged PDF		Passed		Document is tagged PDF


		Logical Reading Order		Needs manual check		Document structure provides a logical reading order


		Primary language		Passed		Text language is specified


		Title		Passed		Document title is showing in title bar


		Bookmarks		Passed		Bookmarks are present in large documents


		Color contrast		Needs manual check		Document has appropriate color contrast


		Page Content




		Rule Name		Status		Description


		Tagged content		Passed		All page content is tagged


		Tagged annotations		Passed		All annotations are tagged


		Tab order		Passed		Tab order is consistent with structure order


		Character encoding		Passed		Reliable character encoding is provided


		Tagged multimedia		Passed		All multimedia objects are tagged


		Screen flicker		Passed		Page will not cause screen flicker


		Scripts		Passed		No inaccessible scripts


		Timed responses		Passed		Page does not require timed responses


		Navigation links		Passed		Navigation links are not repetitive


		Forms




		Rule Name		Status		Description


		Tagged form fields		Passed		All form fields are tagged


		Field descriptions		Passed		All form fields have description


		Alternate Text




		Rule Name		Status		Description


		Figures alternate text		Passed		Figures require alternate text


		Nested alternate text		Passed		Alternate text that will never be read


		Associated with content		Passed		Alternate text must be associated with some content


		Hides annotation		Passed		Alternate text should not hide annotation


		Other elements alternate text		Passed		Other elements that require alternate text


		Tables




		Rule Name		Status		Description


		Rows		Passed		TR must be a child of Table, THead, TBody, or TFoot


		TH and TD		Passed		TH and TD must be children of TR


		Headers		Passed		Tables should have headers


		Regularity		Passed		Tables must contain the same number of columns in each row and rows in each column


		Summary		Skipped		Tables must have a summary


		Lists




		Rule Name		Status		Description


		List items		Passed		LI must be a child of L


		Lbl and LBody		Passed		Lbl and LBody must be children of LI


		Headings




		Rule Name		Status		Description


		Appropriate nesting		Passed		Appropriate nesting







Back to Top
