
调解会议指南



我们的免费服务可以帮助您
解决投诉，免去您上法庭的 
费用和压力。

澳大利亚金融投诉局(AFCA)是什么 
机构？
AFCA为个人和小企业解决有关金融产品和服务的投
诉。我们的服务公平、免费、独立。

价值观
• 公平、独立�AFCA确保各方充分表达观点。

• 透明、问责�AFCA对做出的所有行动都会做出 
解释。

• 诚信、尊重�AFCA是专业机构，尊重所有 
当事方。

• 主动、以客户为本�AFCA的服务面向所有人。



调解是什么意思？对我有什么帮助？
调解是AFCA用于解决投诉的方法之一，在我们经验
看来，这也是最快最有效的方式。

AFCA会通过三方电话会议的方式让您、相关金融机
构及AFCA的调解员参加电话调解，调解会以开诚布
公、非正式的形式讨论投诉问题。

AFCA将宣传单中的此类电话会议称为调解会议。
AFCA完成的大多数调解会议都是通过电话完成， 
但有时如果合宜，也会采用人到场见面的方式调解。

AFCA协调员具有独立性，掌握调解技巧。通过有
经验的人士来引导对话，将更有助于大家讨论投诉 
问题。

调解会议的目的是为了当日达成一致，解决争议。 
虽然有时无法达到此目的，但是AFCA发现通过调解
会议，各方均能更好地理解问题的本质和各方情况。

大多数调解会议会持续一到两小时，但有时会
更久。您可以随时要求暂时休会。



谁决定是否要开调解会议？
您的投诉分配给AFCA的案件经理后，经理会审查投
诉的客观事实，然后决定开调解会议是否有帮助。

如果您的投诉跟退休公积金有关，AFCA在某些情况
下会要求您参加调解会议。只有我们认为您确有必要
参加调解会议，我们才会有此要求，而且AFCA一定
会提前跟您解释相关情况。

此外，您也可以要求AFCA组织调解会议。相关金融
公司也可要求组织调解会议。AFCA会考虑这类请
求，并会向当事双方解释该方式是否适用您的情况。

能否更加详细地解释调解流程？

调解会议前：

• AFCA会联系您及相关金融机构来了解您的投诉事
项，确认调解流程，还会确认调解会议的日期及 
时间。

• 如果AFCA无法与您取得联系，我们会自行确认日
期及时间，并书面确认。如果您无法在通知的日期
和时间出席，您需要尽快通知AFCA。



调解会议期间：

• 在调解会议刚开始的时候，我们会请您对投诉内容
进行简要概括，然后会让相关金融公司简要概括 
其回应。

• 调解会议通过调解员主持双方对话，为您与相关金
融公司提供了直接沟通的机会。

调解员的作用：

有时，调解员可能是受理您投诉的AFCA案件经理，
但有时可能会是AFCA的其他调解员。在调解会议进
行时，调解员负责以下内容：

• 欢迎当事方，给双方做介绍。

• 解释调解员的作用以及进行调解会议时须遵循的 
指导原则。

• 确定投诉事项的主要问题，并制定讨论话题。

• 邀请您及相关金融公司就您的主要问题发表详细意
见。调解员会帮助您确认可能解决投诉事项的方
法，但调解员不会偏向任何一方。

• 调解员会分别跟您和相关金融公司商讨，澄清提出 
的问题或担心。

• 如有需要，提供用于解决投诉的其他方式的信息
（调解员无法提供法律意见）。

• 确认双方均理解互相达成一致的内容。

• 如果出现滥用调解流程的情况，调解员可终止调解 
会议。



对参加调解的当事方有什么要求？
• 在确认的时间参加调解会议。

• 本着善意友好、开放的心态参与调解会议。

• 做好准备，开诚布公地商讨投诉事项及主要的担心

• 确保您有权限可以在当日解决投诉问题。例如： 
您有可能需要获得他人对某种结果认可的同意。

• 如果出现紧急医疗事件等极特殊的情况，而无法在
确定时间参加调解会议，请提前通知AFCA。

如果通过调解会议达成共识，接下 
来应怎么做？
• AFCA会记录下所达成共识的条款，之后提供书面 
确认。

• 如果对所达成共识的条款有疑虑，您须在7天内 
联系AFCA。

• 有些情况下，相关金融公司会准备一份和解协议供
您签署。协议应该反映调解会议中达成一致的内
容。如果并非如此，您应告知AFCA。

• 重要提示：您不一定要在调解会议上同意解决投诉 
事项。



未能通过调解会议达成共识怎么办？
• 如果未能通过调解会议或进一步磋商达成共识，

AFCA很可能会进一步调查您的投诉。

• 某些情况下，AFCA在调解会议时可能可以告知
您进一步调查的可能结果。其他情况下，AFCA
可能需要您或相关金融公司提供更多信息，
才能就投诉做出决定。

调解会议有哪几种结果
您与相关金融公司就调解结果做出最终决定

可能的结果，例如有：

• 双方达成一致，彻底或部分解决投诉内容

• 双方达成一致，需进一步提供信息

• 双方就相关金融公司今后应当如何为您提供服务 
达成一致 

• 双方就如何终止现有金融服务达成一致

• 正式道歉

• 如果涉及到经济困难的投诉，可能的结果有设置还
款安排，或在贷款没有任何办法可以偿还的情况
下，确定变卖抵押资产的时限。



是否需要花钱请代理？
• 参加AFCA调解会议，您无需请律师或办理付费的 
支持服务。

• 您可邀请律师等其他人代表您，但由此产生的费用 
需自行承担。

• 即便请他人代理，您本人还是应当参加调解会议。

能否带其他人参加调解会议？
参加调解会议时，您可带上家人、配偶、朋友等。
如果您确定要带上其他人，请提前告知AFCA其他
人的姓名（如果不跟您在一起，也请告知该人的 
电话号码）。

有免费的帮助支持服务吗？
投诉人可能符合免费法律援助或财务咨询协助服务。
更多信息，请访问全国法律援助服务(National Legal 
Aid)网站：nationallegalaid.org，或拨打全国 
债务协助热线 (Na t i ona l  Deb t  He l p l i n e )：
1800  0 07  0 07，咨询财务咨询师。全国债务 
协助热线网站(ndh.org.au)上也有具体步骤，解释 
如何应对财务困难。



调解会议前的注意事项： 
 � 确定自己在调解会当天有时间参加，并且预留足够
时间，因为会议可能超过两小时。

 � 思考要投诉的主要问题是什么，想说什么、所期望
的解决方案是怎样的。

 � 思考需不需要带其他人来参加调解会，给自己
支持。确定想带来的人当天有空，还要提前 
通知AFCA。

 � 从各个角度来思考投诉内容，也包括从相关金融公
司的角度来思考相关问题。

 � 将调解会议可能用到的文件或通信都准备好一份 
副本。

 � 确保您有权限可以在当日同意解决投诉问题。 
例如：您有可能需要获得代他人对某种结果认可 
的同意确认。

 � 阅读 A F C A信息说明单《参加调解会议》 
(afca.org.au/publ icat ions)，了解详细 
的调解流程，以及A F CA会如何考虑及使用
您提供的资料等信息。



联系我们
Australian Financial  
Complaints Authority  
(澳大利亚金融投诉局)

1800 931 678 (免费拨打) 
(周一至周五早9：00至下午5：00) 
(03) 9613 6399 (传真) 
info@afca.org.au (电子邮件)

afca.org.au/complaints (投诉表格)

GPO Box 3 Melbourne VIC 3001

www.afca.org.au


