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关于本手册

本手册由 Bank of Melbourne提供。

我们是一家银行。

本手册说明如何进行投诉。

投诉指您  

●	 感到不满

并 

●	 要求我们予以纠正。

我们希望纠正自己的错误，确保您对我们的服务

感到满意。
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请告知您的想法

如果您对以下方面感到不满，请告诉我们  

●	 您的账户 

●	 我方工作人员的服务态度 

●	 其他。

当您提出投诉时，我们将  

●	 迅速为您提供帮助 

●	 态度友善且处事公平 

●	 告诉您解决问题需要多长时间。

我们的投诉处理流程是免费的。
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如何进行投诉

您可以通过不同方式提出投诉。

您可以打电话给我们。 

13 22 66

当您致电时，可要求我们的银行工作人员安排口

译服务。

您可以去分行。

您可以访问我们的网站。 

www.bankofmelbourne.com.au

搜索反馈及投诉。
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您可以使用  Bank of Melbourne的手机应用程序。

您可以写信给我们。 

Bank of Melbourne Customer Solutions 

Level 5 

150 Collins Street 

Melbourne VICTORIA 3000

如果您提出投诉，我们会尽力将沟通的内容翻译

成您的首选语言。

您也可以让家人或朋友帮助您进行投诉。
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周一 周六周五周四周三周二周日

我们会怎样做

我们会尽量立即解决问题。

如果无法立即解决问题，我们会尽量在 5个工作

日内予以解决。

如果我们需要更多时间，我们会告诉您。

我们会向您说明做出相关投诉处理决定的理由。

如果我们不能解决问题，我们将  

●	 告诉您原因

并 

●	 看看我们能做些什么来为您提供帮助。
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帮助您进行投诉

您在进行投诉时可寻求帮助。

您可以请您信任的人提供帮助。

例如，家人或朋友。

您可以请律师提供帮助。

如果您有听力或言语障碍，您可以通过全国中继

服务 (NRS)联系我们。

电话 1800 555 660

网址： 

communications.gov.au/accesshub/nrs 
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我们可以为您提供便利、易懂的信息，包括为残障	

人士提供的信息和资源。

如需了解便利、易懂的可用信息，请致电。 

13 22 66

要查找便利、易懂的信息，请访问我们的网站。 

www.bankofmelbourne.com.au/accessibility 
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如果您仍不满意

如果您提出投诉但对处理结果仍不满意，您可以

与澳大利亚金融投诉管理局 (Australian Financial 

Complaints Authority) 联系。

电话 1800 931 678

电子邮件：  	info@afca.org.au

网址：  	 www.afca.org.au

澳大利亚金融投诉管理局  

●	 不是Bank of Melbourne下属机构 

●	 提供免费服务。

您有长达 2年的时间与澳大利亚金融投诉管理局

讨论投诉问题。
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其他支持方式

我们知道我们的客户在人生的不同时期需要不同	

方式的支持。

如果您需要帮助管理以下事项，请与我们联系 

●	 金钱

或 

●	 账单。

请致电垂询，了解我们可以提供哪些帮助。 

13 22 66

您可以访问我们的网站以查找更多信息。 

www.bankofmelbourne.com.au 

搜索其他帮助。
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