o PT U s Chinh sach Giai quyét Khiéu nai

Vé ’ e e ~n o n . ?
Chinh sach Giai quyét Khiéu nai cua Optus
Tai Optus, ching toi cam két giai quyét cac khi€u nai nhanh nhat cé thé. Ching téi hiéu rang
moi viéc khdng phai ltc nao cling dién ra theo ding ké hoach, va khi van dé xay ra, ching toi
ludn sin sang Idng nghe va ho trg dé giai quyét thoa dang cho quy vi.

Chinh sach nay quy dinh:

e Cach thirc khiéu nai, bao gbm théng tin lién lac dé nép khiéu nai;

e Nhirng diéu quy vi c6 thé mong do'i tir Optus khi khiéu nai va tai mbi giai doan cua
quy trinh gidi quyét khi€u nai; va

e Hudng dan cu thé d6i vdi khiéu nai lién quan dén mat két ndi mang vi quy trinh nay
c6 modt sd diém khac biét nhat dinh so vdi quy trinh giai quyét cac khiéu nai thdng
thuong cla ching toi.

Quyén khiéu nai chia quy vi
Quy vi c6 quyén khiéu nai néu khdng hai long véi dich vu cla chiing t6i, véi cach ching téi
xt ly yéu cau clia quy vi, hodc néu quy vi khdng nhan duoc sy hd tro nhu mong doi.

Mbi khi€u nai déu duoc xt ly nghiém tic va dwoc ddnh gia dwa trén ban chat su viéc. Néu
chua rd quy vi c6 mudn khi€u nai hay khéng, chidng t6i s& nha nhan yéu cau quy vi lam ré.
Viéc khi€u nai sé khong dnh hudng dén dich vu cla quy vi, cac twong tac trong twong lai vdi
chuiing tdi, hodc cach ching tdi ddi xtr v&i quy vi vdi tuw cach |a khach hang, va quy vij sé
khong phai tra phi cho viéc giai quyét khi€u nai ciia minh.

Cach chung téi x{r ly thdng tin ca nhan cha quy vi khi quy vi khiéu
nai
Chung t6i xt ly bat ky théng tin cd nhan nao quy vj chia sé vdi ching tdi hodc thdng tin

ching t6i lwu trir vé quy vi theo Chinh sdch Quyén Riéng tuv cla chung téi, cé thé truy cap
duwoc trén trang mang cGia chung t6i tai www.Optus.com/privacy.

D& quan ly khi€u nai clia quy vi, chiing t6i c6 thé tiét 16 thong tin clia quy vi, chang han nhu
tén, chi tiét vé dich vy, va/hodc théng tin vé khiéu nai ctia quy vi, cho bén thi ba khi can
thiét.

Cac loai khiéu nai

C6 nhiéu loai khiéu nai khdc nhau, va loai khi€u nai s& quyét dinh cidch ching téi quan ly va
wu tién tirng khi€u nai. Ching toi s& cd gang hét strc dé giai quyét khi€u nai clia quy vi ngay
trong lan dau tién quy vi lién lac véi ching toi, bat ké ching tdi nhan dugc loai khiéu nai
nao.
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Loai khiéu nai Mb ta
Khi€u nai Théng Khi quy vi khéng hai long véi dich vu clia chdng t6i, véi cach
thuong chuiing t6i xt ly yéu cau cla quy vi, hodc néu quy vi khéng nhan

duoc sy hé trg nhu mong doi.

Khiéu nai Théng

A . Chung tdi s& xt ly cac trudng hop sau day theo dién can chay
thwong Khan cap

khan cap. Vui Idng cho ching t6i biét néu cé bat ky trudrng hop
nao dudi day ap dung vdi quy vi dé chiing tdi cd thé wu tién
khi€u nai cha quy vi mdt cach phu hop:
e (o6 mdi de doa ddi véi suw an toan cla quy vi hodc cla
con cai clia quy Vi;
e Khiéu nai lién quan dén khé khan tai chinh; hodc
e Khiéu nai lién quan dén viéc mat, hodc c6 nguy co bj
mat, dich vu do bi ngat két ndi khi ma chuing t6i khong
tuan thd quy trinh ddng dan

Khiéu nai vé Mat Két Chung tbi c6 san céc quy trinh cu thé khi xay ra tinh trang mat
néi Mang két n6i mang trong mang ludi cda minh, nhu duoc quy dinh
trong Tiéu chudn (Gidi quyét Khiéu nai ciia Ngudi tiéu ding)
Nganh Vién théng 2018.

Né&u quy vi lién lac v&i chung t6i dé€ bdo cdo hodc khiéu nai vé
viéc dich vu clia quy vi khdng hoat ddng, ching t6i sé thyc hién
tat ca cac budc hop ly dé xac dinh xem liéu c6 dang xay ra sw cd
mat két ndi mang nghiém trong tai dia phwong hodc mat két
néi mang trén dién réng cé thé dang anh huwdng dén quy vi hay
khong.

Chung t6i sé c6 gang thong bao cho quy vi mdt cach nhanh
chéng va rd rang vé nhirng gi da xay ra, ly do xay ra, khu vuc
nao bi anh hwdng, va thoi gian du kién ching téi s& khoi phuc
duwoc cac dich vu bj anh hudng.

Quy Vi c6 thé kiém tra tinh trang mang cta ching toi [Kiém tra
Tinh trang Mang] dé xem liéu quy vi cé bi anh hudng bai bat ky
tinh trang mat k&t ndi mang d3 biét nao khong.

Trang nay ciing cé thong tin vé cach ching t6i théng bao va cap
nhat cho khach hang trong thoi gian xay ra tinh trang mat két
n6i mang. Thong tin thém vé cach ching t6i théng bdo vé cac
si c& mat két n6i mang ¢ thé duoc tim thay tai [Cach ching
t6i Thong bao].
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Khi€u nai Khan cdp vé | Chung t6i s& x{ ly khi€u nai vé mat két néi mang cla quy vi

M4t K&t néi Mang theo dién khan cdp néu cé nguy co vé an toan cd nhan hodc cé
nguy co nghiém trong vé strc khoée, va dich vu clia quy vi van
chua duoc khéi phuc thanh cong.

Trong nhirng treong hgp nay, vui long lién lac véi chung toi
cang sém cang tét qua s6 133 937. Chung t6i sé thao ludn vé
cac phuong an san cé dé gitp gilt két ndi cho quy vij trong thoi
gian mat két néi mang, bao gém cac gidi phap thay thé hoac giai
phap tam thoi néu cé thé.

Khiéu nai vé Sai sét Khi€u nai vé sai sét trong viéc tinh phi va 1ap hda don cta quy vi
Héa don

Nhirng diéu quy vi cé thé mong doi tir Optus

Chung tdi cam két hdi dap nhanh chéng va hop tac vdi quy vi dé tim ra gidi phap thda dang
cho khiéu nai cia quy vi, va néu cé thé, giai quyét khi€u nai ngay trong lan dau tién quy vi
lién lac v&i Optus.

Quy vi c6 thé mong doi cac budc sau day trong quy trinh giai quyét khiéu nai:
1. Nop khiéu nai

Quy vij c6 thé lién lac véi ching toi qua dién thoai, tai clra hang, truc tuyén, qua Ung dung
My Optus, nén tdng Nhan tin cla ching toi, qua email, hodc qua thu tir. Chi tiét lién lac day
dud cé san trong phan “Cach thirc nop khi€u nai” bén duéi.

Khi quy vi khi€u nai, ching t6i s& chi dinh mét Chuyén vién Giai phap Khach hang hoac
Chuyén vién Cham séc Dic biét phu trach treong hop cla quy vi, tuy thudc vao mirc d6 dé
bi tén thwong trong hoan canh hién tai cha quy vi. Nu quy vi lién lac v&i ching toi tai clra
hang va méi lo ngai cla quy vi khdng thé giai quyét duoc vao thoi diém d6, nhan vién cla
chuiing toi s& ndp khi€u nai cha quy vi qua hé théng cha chidng téi, va mot chuyén vién sé
true tiép lién lac lai v&i quy vi.

2. Xac nhén tiép nhan

Khi quy vi lién lac v&i ching téi qua dién thoai, tai clra hang, truc tuyén, qua Ung dung My
Optus hodc nén tang Nhan tin clia ching t6i, ching t6i s& xac nhan 1a d3 nhan khiéu nai cla
quy vi ngay khi chidng t6i nhan duoc. Néu quy vi lién lac véi chidng t6i qua email hodc thu tir,
chuiing tdi s& xac nhan d3 nhan khiéu nai trong vong 2 ngay lam viéc. Trong moi trudng hop,
chiing tdi s& cung cap cho quy vi mét s6 tham chiéu khiéu nai duy nhat va huéng dan vé
céch theo dai khi€u nai cta quy vi.

Chung téi cling sé& chia sé chi ti€t cila mot nguoi trong doi Giai phap Khach hang cta chidng
tdi, ngudi nay s& quan ly khi€u nai cla quy vij va s& giai thich cac budc tiép theo.
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Dai véi cac khiéu nai lién quan dén viéc mat két ndi mang, néu quy vi lién lac vdi ching toi
dé bdo cdo hodc khiéu nai vé viéc dich vu cla quy vi khdng hoat ddng, chiing toi sé thuc
hién tat ca cdc budc hop ly dé xac dinh xem liéu cé dang xay ra sy cd mat két ndi mang
nghiém trong tai dia phuong hodc mat két ndi mang trén dién réng c6 thé dang anh hudng
dén quy vi hay khong.

Ngay khi cé thé, ching toi sé:

a) Xac nhan d3 nhan khiéu nai cta quy vi ngay trong lan lién lac dau tién

b) Cung cap cho quy vi mot s6 tham chiéu khiéu nai duy nhat va huéng dan vé cach
theo ddi khiéu nai cha quy vi.

c) Cung cap cho quy vi thdng tin vé cach cap nhat tinh hinh vé mat két néi mang, néu
ap dung.

d) Théng bdo cho quy vi khi da khdi phuc duoc dich vu va cho quy vi biét vé bat ky dé
xuat nao hién cd.

3. Theo ddi tién dd

Chung t6i sé diéu tra cac tinh tiét trong khi€u nai cha quy vi va s& cap nhat tién dé cho quy vi
trong sudt qua trinh diéu tra khié€u nai.

a) Quy vi c6 thé theo ddi tién dd khi€u nai ciia minh bang s& tham chiéu khi€u nai duy
nhat théng qua tai khodn My Optus hodc Ung dung My Optus.

b) Da&i vdi khach hang mudn néi chuyén véi nhan vién dé theo ddi khi€u nai ca minh -
khach hang ca nhan cé thé goi s6 133 937; khach hang doanh nghiép cé thé goi s6
133 343; va khach hang can thém hd tro cé thé goi cho ching t6i theo s6 1800 470
291.

4. Gidi quyét khiéu nai
Mét ngudi trong déi ngii ciia ching tdi s& goi dién cho quy vi dé thdo luan vé viéc diéu tra

va giai quyét khi€u nai clia quy vi. Sau d6, chung tdi s& xac nhan két qua da thdng nhat bang
thu hodc email trong vong 5 ngay lam viéc ké tir ngay quy vi chdp nhan.

Né&u chuing t6i khdng lién lac dwoc vdi quy vi, ching toi s& ti€p tuc c6 gang lién lac véi quy vi
it nhat 5 [an riéng biét trong vong 10 ngay theo lich, véi mdi [an dwoc thye hién vao mot
ngay khac nhau.

Né&u chung t6i van khéng lién lac dugc véi quy vi, ching ti s& glri thu hoic email thong bao
vé viéc lién lac khéng thanh cong cling nhu két qua giai quyét khi€u nai va cho quy vi co hoi
dé thdo ludn vé khiéu nai véi ching téi trong vong 10 ngay lam viéc. Néu ching t6i khdng
nhan duwgc hdi dap cla quy vi trong thdi han nay, ching téi s& déng ho so khiéu nai.

5. Chuyén khiéu nai Ién cap cao hon
NE&u quy vi khéng hai long vdi gidi phap d3 dua ra, khiéu nai cda quy vi trwdc hét sé
duwoc chuyén 1én cho tredng nhém. Néu van khéng gidi quyét duoc, vui long tham
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khdo phan “Néu quy vi khéng hai ldng vdi viéc gidi quyét khiéu nai” bén dudi dé biét
cac lya chon khac.

Thoi han gidi quyét khiéu nai

Khi c6 thé, ching t6i dat muc tiéu gidi quyét khiéu nai cha quy vi ngay trong lan dau tién quy
vi lién lac véi ching tdi. Néu viéc diéu tra cla ching t6i mat nhiéu thai gian hon duy kién,
chung t6i s& cap nhat cho quy vi vé ly do cling nhu thdi han du kién mai, déng thoi cung cap
cho quy vi cac lua chon st dung dich vu gidi quyét tranh chdp bén ngoai néu quy vi muén.

Loai khiéu nai The&i han giai quyét
Khi€u nai Théng Chung t6i dat muc tiéu la s& hoi dap cho quy vi kém theo gii
thuong phap dé xuat trong vong 10 ngay lam viéc ké tir khi nhan duoc

khi€u nai cha quy vi

Sau khi ching ta théng nhat phuong an gidi quyét, ching toi sé
huwdng téi muc tiéu thyc hién phuong an dé trong vong 5 ngay
lam viéc (trir khi hai bén co théa thuan khac trong phuong an
giai quyét).

Khiéu nai Théng Chung t6i dat muc tiéu gidi quyét cac khiéu nai khan cap trong
thuong Khan cap vong 2 ngay lam viéc.

Khiéu nai vé Mat Két Chung toi s& cap nhat thong tin ngay khi d3 khoi phuc dwoc dich
ndi Mang vu clia quy vi va viéc nay théng thudng cling s8 giai quyét xong
khi€u nai cha quy vi. Thai han cho viéc nay s& phu thudc vao
tinh chat cla su c6 mat két ndi mang cling nhw cong viéc khac
phuc cla ching téi (ma d6i khi cé thé can c6 nha cung cap bén
thir ba tham gia).

Sau khi da khéi phuc dwogc dich vu cta quy vi, ching t6i sé gtri
théng bdo riéng yéu cau quy vi xac nhan rang dich vu cla quy vj
d3 duogc khoi phuc. NEu chung téi khdng nhan duoc hoi dép tir
quy vi trong vong 3 ngay lam viéc, ching t6i sé& déng ho so
khi€u nai cha quy vi.

NEu quy vi tiép tuc gap su cd va khdéng hai long vdi phuong an
giai quyét, vui long lién lac v&i chidng téi qua sé 133 937. Chung
toi s& tiép tuc phdi hop véi quy vi dé khdi phuc dich vu cho quy
vi hodc thdo lun vé cdc phuong an tét nhat.

Dai khi, khi tinh trang mat két néi mang anh hudng dén nhiéu

khach hang, Optus cé thé duwa ra cdc phuwong én gidi quyét hang
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loat. Chi tiét vé cac phuong an dé xuit nay sé dugc pho bién
trén trang théng tin vé mat két néi mang cla ching tdi [Kiém
tra Tinh trang Mang] khi ap dung.

Khi€u nai Khan cdp vé | Chlng toi s& huwdng téi muc tiéu cap nhat cho quy vij trong vong
Mat Két néi Mang 2 ngay theo lich dé xac nhan (cdc) dich vu bj anh huwdng cda quy
vi da duoc khoi phuc.

Né&u quy vi cho ching t6i biét rang phuwong an gidi quyét khéng
thanh cong, chung t6i sé thyc hién bién phap khac phuc trong
vong 2 ngay lam viéc.

Chung t6i s& khong dong ho so khiéu nai khan cip vé mat két
néi mang cho dén khi quy vi xac nhan 13 dich vu cla minh d3
duoc khoéi phuc.

Khiéu nai vé Sai sét Chung toi sé giai quyét cac khi€u nai nay trong ky tinh phi hién
Héa don tai cla quy vi hodc trong vong 30 ngay theo lich ké tir khi nhan
dugc khiéu nai cla quy vi.

Né&u quy vi khéng hai long vé&i viéc giai quyét khiéu nai

NéEu quy vi khéng hai long vai cach ching téi giai quyét khi€u nai cda minh, quy vi c6 quyén
gli khi€u nai d6 Ién Co quan Thanh tra Nganh Vién théng (Telecommunications Industry
Ombudsman - TIO), day 1a dich vu mién phi va doc 1ap. Ching t6i dé nghi quy vi trwdc hét
hay c8 gdng giai quyét lo ngai cla minh véi Optus trudce khi lién lac véi TIO.

N&u quy vi cho ching tdi biét rang quy vi khdng hai long véi giadi phap dé xuat, ching toi s&
gi thu hodc email cho quy vj trong vong 5 ngay lam viéc ké tir khi nhan dwoc théng bdo cua
quy vi dé giai thich vé cach hiéu cla ching t6i vé khiéu nai, cac gidi phap dé xuat, va cac lua
chon bén ngoai sin cé cho quy vi, cling nhu xac nhan s& tham chiéu khi€u nai duy nhat cla
quy vi.

Vui Idng lwu y: Viéc cung cap s6 tham chiéu khiéu nai duy nhat cha Optus cho TIO s& hitu ich,
nhuwng khong bat budc, dé chirng to6 quy vi da cd gang giai quyét van dé cla minh vadi ching
toi trudc khi sir dung dich vu cla ho.

D& chuyén ti€p khiéu nai lén TIO, quy vi c6 thé goi s& 1800 062 058 (1800 675 692 tir may

dién thoai TTY) hoac lién lac v&i ho qua trang mang www.tio.com.au.

H6 tro’ ndp khiéu nai
Vui ldng cho chiing téi biét néu quy vi can tro giup dé ndp khi€u nai ho3c thuc day tién do
giai quyét khiéu nai hodc dé bao cdo su c6 mat/gidn doan dich vu.
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Chung t6i rat san long ndi chuyén véi mot ngudi khac, 1a dai dién thay mat cho quy vij,
nhung trudc hét ching toi sé can sy dong y clia quy vi. Ching t6i cé thé lién lac vai quy vi
qua dién thoai hodc bang vin ban dé xac nhan rang quy vi dong y cho ching t6i thao luan vé
khi€u nai va chi tiét tai khodn cla quy vi v&i ngudi ma quy vi da chi dinh. Théng tin thém vé
viéc cho phép bén thi ba dua ra céc yéu cau thay mat cho quy vi [Uy quyén cho Bén Thi
Bal.

Chung t6i cam két ghi nhan va hd tro khach hang trong hoan canh dé bij tén thwong va dam
bao ho cé thé duy tri két néi.

Né&u quy vij bi anh hudng ctia Bao hanh Gia dinh, Bao hanh trong Nha, hodc Xam hai Tinh
duc, vui Iong lién lac v&i ddi ngli Cham séc Pc biét clia ching tdi theo s6 1800 685 059 dé
nhan ho tro phu hop. Quy vi cling cé thé tim Chinh sach Ho tro vé Nguwoc di trong Nha va
trong Gia dinh trén mang [Chinh sich H tro vé Ngwoc ddi trong Nha va trong Gia dinhl].

Dai ngli Cham séc Pic biét cha chuing tdi cling hd tro khach hang dang gdp phai hoan canh
dé bi tén thwong khdc, khach hang can ho tro ti€p can, hodc khach hang cé ngudn géc
khong néi ti€ng Anh can dugc ho trg thém.

N&u quy vi can tro giup do gdp kho khin vé tai chinh, vui ong lién lac véi d6i ngli HO tro
Bé&nh vurc clia ching toi dé ching t6i ¢ thé xac dinh cach ho trg tét nhat cho quy vi. [Chinh
sach Ho trg Thanh todn] clia ching téi s& giai thich cach thirc ching t6i cé thé trg gitp. Néu
quy vi cé khi€u nai lién quan dén khé khan tai chinh, quy vi cé thé lién lac véi bd phan Cham
soc Dac biét dé duoc hd tro.

Chi tiét lién lac ctia bd phan Cham séc Dic biét va Ho tro Bénh vure clia ching toi:

1800 470 291 danh cho Hb trg Khach hang D& bj Tén
thuwong dé ndp va thuc day tién do giai quyét khiéu
nai.

1800 685 059 néu quy vi bi dnh hudng cla Bao hanh
Gia dinh, Bao hanh trong Nha, hoac Xam hai Tinh duc.

Cham soc Pac biét

Thi Hai dén thir Sdu: 8 gior sdng - 8
gior toi va thir Bay: 8 gidy sang - 4 gidy
chiéu AEST/AEDT.

HO tro Bénh vuc
Thi Hai dén thr Bay: 9 gior sang — 9
gio t6i AEST/AEDT

1300 308 839 danh cho H6 trg Khé khin Tai chinh va
dé ndp va thuc day tién dé gidi quyét khiéu nai.

NE&u quy vi bi Piéc, suy gidm thinh luc hodc ndi khé khan, khéng ndi tiéng Anh hodc can bat
ky sy ho trg thém nao, quy vi cling cé thé sir dung:

e Dich vu Tiép &m Toan qudc: 13 36 77, 9 gid sang - 5 gid chiéu, tir th& Hai dén tha Sau
(trén toan nudc Uc) hodc truc tuyén qua Trung tAm HO tro K&t ndi.

e Dich vu Théng dich vién cta Optus: 1300 294 479.

e DE biét thém théng tin, vui long [Cac Dich vu HO tro Tiép can]

D& hiéu chi tiét vé nhirng gi quy vi cé thé mong doi tr ching toi cling nhu cach thirc ti€p can
thém ho tro va chdm sdc, bao gdm ca cach nop khiéu nai va theo ddi ti€n do cla khiéu nai
clia quy vi, hdy nhap [Hudng dan vé Khich hang D& bi Tén thuwong].
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o PT U S Chinh sach Giai quyét Khiéu nai

Chung téi can gi & quy vi?

D& dam bao chung toi gidi quyét khi€u nai cla quy vi mot cach thoa dang, ching téi cé thé
can lién lac v&i quy vi dé tim hiéu thém théng tin va thao luan vé lo ngai cta quy vi. Ching
t6i s& can chi tiét lien hé clia quy vi dé cd thé lién lac, va ching toi cé thé yéu cau quy vj sap
x&p thoi gian vao nhirng thoi diém d3 déng y dé cung thao luan. Ching t6i cling sé st dung
cac cach lién lac nay dé xac nhan két qua giai quyét khiéu nai va glri cho quy vi mot ban sao
gua email/thu.

Trong khi khiéu nai cGa quy vi dang dwoc diéu tra, vui long thanh todn bat ky héa don qud
han nao khdng cé tranh chap. Ching toi sé khong bat dau quy trinh thu hdi ng d&i vdi cac
khodn tién lién quan dén khi€u nai cla quy vi, va ching téi cling s& khéng hily bé hodc han
ché& dich vu cha quy vi chi vi quy vi d3 khiéu nai. Sau khi khi€u nai cla quy vi duoc giai quyét
hodc déng ho so, cac diéu khoan dich vu théng thuwdng cha ching téi sé dp dung.

Chung t6i huéng té&i muc tiéu giai quyé&t moi khi€u nai mot cach cong bang, nha nhan, kién
nhan va cdm thoéng. Vi muc tiéu do, chung tdi yéu cau quy vi cling ddi x* v&i nhan vién cla
ching t6i giéng nhu vdy. Ching tdi ¢ thé khéng giai quyét dwoc céc khiéu nai trong trudng
hop quy vi cé hanh vi khong hop ly hodc cé thai d6 hung hang.

Cach thirc ndp khiéu nai

Quy vi c6 thé lién lac v&i ching téi vé khi€u nai cia minh théng qua bat ky phuong thirc nao
dugc liét ké duwdi day.

Hoan thanh mau don khiéu nai truc tuyén cla ching
toi tai http://www.optus.com.au/complaints - mot
Chuyén vién Giai phap Khach hang sé duoc chi dinh dé
phu trach khiéu nai ctia quy vi.

Trang mang (mau don truc tuyén)

Qua muc “Help & Support” (Tro giip & HO tro) trong

Ung dung My Optus Ung dung My Optus. Mot Chuyén vién Gidi phap Khach

Hoat dong 24/7 hang s& dwoc chi dinh dé phu trach khiéu nai cia quy
vi.

Nhan tin cho Chiing t6i Qua ¢ng dung My Optus hodc bang cach truy cap

Hoat dong 24/7 http://www.optus.com.au/myaccount

Pién thoai (gio dia phwong) . . AN

Hoat dong 24/7 133 937 Khach hang Ca nhéan

Pién thoai (gio dia phwong) , . o

Hoat dong 24/7 133 343 Khach hang Doanh nghiép

Optus Complaints (B& phan Khiéu nai cGa Optus)
PO Box 888

North Ryde NSW 2113

Thu tir/Qua duong Buu dién
Chung t6i s& xac nhan d3 nhan khi€u nai cla quy vi
trong vong 2 ngay lam viéc ké tir khi nhan dworc khiéu
nai.

Singtel Optus Pty Ltd Cap nhat Gan nhat: Thang 7
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OPTUS

Chinh sach Giai quyét Khi€u nai

Email

complaints@optus.com.au - Ching t6i sé xac nhan da
nhan khi€u nai cha quy vi trong vong 2 ngay lam viéc
ké tir khi nhan duoc khiéu nai

Tai ctra hang
Trong Gi® Clra hang M& ctra

Mot ngudi trong ddi ngili clia ching t6i cé thé ho tro
quy vi ndp khiéu nai. Nhap [Tim Clra hang Optus] dé
tim théng tin vé clra hang tai dia phuong cta quy vi

Cham séc Pic biét thi Hai dén tha
Sau: 8 gity sang - 8 gid t6i va th
Bay: 8 gi® sang - 4 gid chiéu
AEST/AEDT.

1800 470 291 dé H6 tro Khach hang Dé bj Tén thuong
nop khiéu nai va thac day tién do giai quyét khiéu nai

1800 685 059 néu quy vi bi anh hudng cla Bao hanh
Gia dinh, Bao hanh trong Nha, hoac Xam hai Tinh duc.

HO tro Bénh vuc - thr Hai dén thi
Bay: 9 gid sang — 9 gio toi
AEST/AEDT

1300 308 839 danh cho H6 trg Khé khin Tai chinh va
dé nop khiu nai va thuc day tién do giai quyét khiéu
nai

Néu quy vij bi Diéc, suy gidm thinh
lwc hodc néi khé khin hodc can hd
tro thém dé giao tiép

e Dich vu Tiép 4m Toan qudc: Quy vi cé thé lién lac
v@i ching téi qua Dich vu Ti€ép &m Toan qudc tir
th& Hai dén tha Sau, 9 gidr sdng — 5 gid chiéu (trén
toan nudc Uc) qua s 13 36 77 hodc bang cach sk
dung céc lua chon Dich vu Tiép 4m qua Internet HO
tro két néi.

e Doi ngli Dich vu Thong dich vién caa Optus, hay goi
s6 1300 294 479.

e Hodc dé biét thém théng tin, vui long [Cac Dich vy
HO tro Tiép can]

Xem muc “Néu can hd trg thém dé ndp khiéu nai,
chiing t6i ludn sin long tro giup” & bén dudi

Singtel Optus Pty Ltd
ABN 90 052 833 208

Cap nhat Gan nhat: Thang 7
nam 2026
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