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[bookmark: _Toc46700756][bookmark: _Toc1017528401][bookmark: _Toc1035916096][bookmark: _Toc1513167676][bookmark: _Toc194722243][bookmark: _Toc644483699][bookmark: _Toc1730402942][bookmark: _Toc127515496]政策宗旨
公平工作调查专员署（Fair Work Ombudsman，简称FWO）是根据《澳大利亚联邦公平工作法2009》（简称工作公平法）设立的独立法定机构。意见及投诉处理政策（以下简称政策）的宗旨是就FWO如何处理关于本署服务的意见反馈和投诉提供简明信息。
FWO致力于改善服务质量。反映意见有助于我们改进服务、回应社区的需求和期望。我们可以利用反馈和投诉中的宝贵信息，改善将来的客户体验和客户满意度，了解我们在哪些方面做得好、哪些方面需要改进。
意见和投诉由FWO的独立小组负责处理，该小组负责审查对FWO服务的表扬或投诉。
[bookmark: _Toc1203328051][bookmark: _Toc1519667527][bookmark: _Toc1921150540][bookmark: _Toc1022447838][bookmark: _Toc1001469758][bookmark: _Toc1469532423][bookmark: _Toc1463411954][bookmark: _Toc110951781][bookmark: _Toc127515497]政策范围
[bookmark: _Toc412208412]您可以向FWO提出意见、投诉某项服务或要求复核个案：



[bookmark: _Toc110951782][bookmark: _Toc1220157052][bookmark: _Toc233124834][bookmark: _Toc1684694814][bookmark: _Toc2082114787][bookmark: _Toc49630318][bookmark: _Toc735890617][bookmark: _Toc1869474856][bookmark: _Toc127515498]反映意见
反映意见是指客户或其他外部人员对FWO服务作出的评价，提出意见一方并不期望FWO采取行动和/或作出回应。意见可反映您对公平工作热线（Fair Work Infoline）查询或本署网站fairwork.gov.au信息的满意度。
您提出的意见有助于我们发现任何能够改进服务的常见问题或具体问题；确定我们是否按照FWO合规和执行政策（FWO Compliance and Enforcement Policy）行事；并确保fairwork.gov.au网站所载信息准确有用。

[bookmark: _Toc110951783][bookmark: _Toc1121025903][bookmark: _Toc1471735568][bookmark: _Toc890514422][bookmark: _Toc1535805542][bookmark: _Toc1886713546][bookmark: _Toc1084037058][bookmark: _Toc887104206][bookmark: _Toc127515499]投诉某项服务
如果您认为我们没有达到预期水准，或没有按照客户服务章程（Customer Service Charter）行事，本署将保障您投诉服务的权利。投诉服务是指对我们服务的某些方面表示不满，并希望得到回应或处理结果。例如，您向我们投诉网站故障导致无法查看工资标准、无法登录“我的账户”或FWO工作人员没有适当处理您的查询。

[bookmark: _Toc110951784][bookmark: _Toc2093327011][bookmark: _Toc957787702][bookmark: _Toc1892341264][bookmark: _Toc1292222780][bookmark: _Toc64926164][bookmark: _Toc1970992530][bookmark: _Toc2127257594][bookmark: _Toc127515500]要求复核个案
要求复核个案是指您对处理结果不满意，希望FWO重新评估某项决定，并重新考虑您的问题是否按照FWO的程序和政策处理。例如，要求本署复核调查结果，或复核对援助请求不采取进一步行动的决定[footnoteRef:2]。  [2: 请求援助指个人寻求超出咨询范围的援助。] 

需要注意的是，这并不代表个案会转介作进一步调查或合规行动。但是我们会重新复核和评估个案中的行动是否符合相关程序、问题是否以专业方式处理。
[bookmark: _Toc995218098][bookmark: _Toc530524192][bookmark: _Toc1424261184][bookmark: _Toc1984793674][bookmark: _Toc677765124][bookmark: _Toc1275156505][bookmark: _Toc1715140354][bookmark: _Toc110951785][bookmark: _Toc127515501]豁除事项
本政策不适用于以下情况：
· 可以直接向FWO工作人员或其负责任提出而通过正常沟通解决的小问题 
· 履约通知的内容或侵权通知相关处罚
· 当前或正在处理的FWO事项 
· 由外部机构、仲裁庭、法院处理过或正在处理的事项。
[bookmark: _Toc412208416]一般服务咨询并不由反映意见和投诉处理的方式处理。如有劳资关系查询或需要协助处理劳资纠纷，请提交网上查询。
[bookmark: _Toc1632103615][bookmark: _Toc932128683][bookmark: _Toc333751307][bookmark: _Toc1866375426][bookmark: _Toc1100974858][bookmark: _Toc354291308][bookmark: _Toc1360976249][bookmark: _Toc110951786][bookmark: _Toc127515502]提出意见或投诉
我们可以通过任何渠道收取意见和投诉，但我们建议使用FWO的网上表格。网上表格确保我们能够通过管理系统集中处理意见。 
提出意见或投诉时，请提供足够的资料，以便我们了解问题。请您：
· 提供查询编号或个案编号
· 列出关键问题（如事件经过、何时发生、涉事人员等）
· 提供有关与FWO来往的所有信息，并
· 告知过程中的哪些环节不合程序或处理不当。
对本署的期望 
· 我们将以礼貌、周到、尊重的方式待人。
· 我们将聆听您的疑虑。
· 我们将采取合理措施解决问题。
· 我们将告知进展情况。
· 如果出错，我们将会道歉。
本署对您的期望 
· 积极参与调查，例如配合要求提供相关信息或证据等。
· 以尊重的方式与我们接触和沟通。我们不容许辱骂或具威胁性的言行。
· 初次提出意见或投诉后，以合理的联系方式跟进和提出要求。 
[bookmark: _Toc1439199985][bookmark: _Toc746616209][bookmark: _Toc1339849889][bookmark: _Toc531942426][bookmark: _Toc2107683083][bookmark: _Toc2122586185][bookmark: _Toc1941833147][bookmark: _Toc110951787][bookmark: _Toc127515503]我们如何处理意见及投诉
[bookmark: _Toc110951788]
[bookmark: _Toc670193638][bookmark: _Toc1382364896][bookmark: _Toc2053038976][bookmark: _Toc240442482][bookmark: _Toc1409028358][bookmark: _Toc1085678694][bookmark: _Toc1203332339][bookmark: _Toc127515504]收取及受理意见
我们一般在2个工作日内确认收到意见和投诉。如有需要，我们还将给予机会提交与事件相关的更多信息。
及时提出意见和投诉有助于我们更好地应对和处理问题及新的需求。问题发生的时间可能会影响处理结果或解决方案。如情况允许，应在FWO作出决定的28天内要求复核个案。
[bookmark: _Toc110951789][bookmark: _Toc1467182110][bookmark: _Toc1907518468][bookmark: _Toc774253549][bookmark: _Toc1005153530][bookmark: _Toc283901457][bookmark: _Toc456544720][bookmark: _Toc526922412][bookmark: _Toc127515505]评估
所有意见和投诉均会以公平公正的方式处理。相关问题的评估将基于现有的信息和证据展开。如有匿名意见，则会用于检讨和考虑改进业务，但我们不会对其采取进一步行动。
检讨意见和投诉时，我们会考虑所有相关因素，包括：
· 指控或问题的严重性
· FWO所作出的决定是否切实地转达至客户
· 事情发生距今多久
· 与此相关的任何敏感问题 
· 是否存在系统性或行政方面的问题。 
我们不受理以下意见或投诉：
· 指控超出本政策的实施范围 
· 无理取闹的投诉和/或已提出并得到适当处理的投诉 
· 问题应通过其他程序解决（例如，对发出的履约通知及其内容提出异议），或
· 已经复核过的问题。
在某些情况下，我们可能会决定对投诉不作复核。如果发生这种情况，我们将解释原因，您也可以进一步提供信息。
[bookmark: _Toc110951790][bookmark: _Toc690738807][bookmark: _Toc687396524][bookmark: _Toc1182950489][bookmark: _Toc1498649096][bookmark: _Toc1533263491][bookmark: _Toc2142014759][bookmark: _Toc382602866][bookmark: _Toc127515506]采取行动
所有个案连同处理结果都会在客户管理系统中记录在案，保证我们以透明、负责、一致的方式处理意见和投诉。
我们将收集相关事实，了解问题，以确保程序公道。过程当中可能会要求提供与意见或投诉相关的更多信息或补充证明。 
收集相关信息和证明后，我们会作出最恰当的行动和回应。
FWO会采取的行动有：
· 承认存在问题
· 将问题转交至相关业务领域、特定法律程序或其他机制，或转介至其他机构
· 提供额外的信息或援助
· 重新作出裁决。
在大部分情况下，意见反映的问题将首先由相关的FWO业务部门审议。当中可能包括但不限于重新审视决定，或考虑FWO作出的决定是否切实地转达至客户。 
如果意见或投诉未获解决，我们可能会进行更详细的内部审查。更正式的审查一般在收到要求后的3个月内完成，然而，视乎审查的性质和复杂程度，实际时间可能有所差异。如审查事项较复杂，或处理时间超出预期，我们将定期告知进展情况。  
投诉或要求复核处理过后，您将获悉处理结果，以及您可采取的进一步行动的相关信息（如有）。 
[bookmark: _Toc110951791][bookmark: _Toc127515507][bookmark: _Toc1893213939][bookmark: _Toc298962261][bookmark: _Toc1166777983][bookmark: _Toc225767542][bookmark: _Toc562612405][bookmark: _Toc640403158][bookmark: _Toc1946889149]隐私 
我们将尽力保护您的隐私。如需了解更多关于FWO如何处理隐私问题，可下载我们的隐私政策。
意见可以匿名或使用假名提出，但我们将无法找出问题个案、评估该问题是否得到恰当处理，或者了解个案是否符合常规程序。
或者，可以委托第三方代表提出意见，代表案主接洽。我们需要您的同意（包括少数群体和弱势雇员的同意及其联系方式）才能接受第三方代表接洽。请注意，代表仅可在该个案代表接洽。
[bookmark: _Toc1764396677][bookmark: _Toc872669684][bookmark: _Toc228416050][bookmark: _Toc1352764364][bookmark: _Toc1952282434][bookmark: _Toc1211461180][bookmark: _Toc154583812][bookmark: _Toc110951792][bookmark: _Toc127515508]其他反映意见渠道
如果对我们的处理方式不满意，可以通过书信、电话、亲自来访或线上表格联系联邦申诉专员公署（Commonwealth Ombudsman）。
电话：1300 362 072
电子邮件： ombudsman@ombudsman.gov.au 
网址： www.ombudsman.gov.au/pages/making-a-complaint/  
邮寄地址：GPO Box 442, CANBERRA ACT 2601
[bookmark: _Toc139335625][bookmark: _Toc1889774037][bookmark: _Toc689611198][bookmark: _Toc1281645100][bookmark: _Toc1533348035][bookmark: _Toc2070363779][bookmark: _Toc1242626473][bookmark: _Toc110951793][bookmark: _Toc127515509]相关文件
本政策应与以下文件一并理解：
· FWO’s Compliance & Enforcement Policy（FWO合规与执行政策）
· Commonwealth Ombudsman Better Practice Guide to Complaint Handling（联邦申诉专员公署投诉处理较佳实践指引）
· Commonwealth Ombudsman Better Practice Guide to Managing Unreasonable Complainant Conduct（联邦申诉专员公署处理无理投诉行为较佳实践指引） 
· FWO Customer Service Charter（FWO客户服务章程） 
· FWO Privacy Policy（FWO隐私政策）
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