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1 Muc dich

Muc dich cla Chinh sach Ho trg vé Thanh todn nay (Chinh sach) |a trinh bay cam két
clia Optus Ve viéc xac dinh, théng bao, hé trg va tuong tac vai khach hang gap kho
khan vé tai chinh theo dinh nghia va phu hgp vai Tiéu chudn Nganh vién théng

(Khé khan vé Tai chinh) (2024) (Tiéu chun) do Australian Media and Communications
Authority (ACMA) quan ly.

Chinh sach nay cht trong dap rng nhu cau va mong dgi clia khach hang gap khé khan
vé tai chinh va dat ra khuén khé dé bao dam khach hang héi du diéu kién nao mudn
nh& Optus hé trg Kho khan vé Tai chinh s& dugc cham soc va ho trg phu hgp, uu tién
gitr lién lac vdi ho.

2 Pham vi

2.1 Nhirng khach hang dwoc Chinh sach nay bao vé

Chinh sach nay chi ap dung cho nhirng khach hang “ngudi tiéu dung” cda Optus
sau day:

«  khach hang ca nhan mua (hoac c6 thé mua) san pham hoac dich vu vién thong
chl yéu dé sir dung cho muc dich ca nhan hoac trong nudc; hoac

« khach hang doanh nghiép va cong ty (trtr khach hang ban si) la:
- Cac to chure phi lgi nhuén; hoac

- C6 hodc sé c6 thda thuan thuong clia Optus v&i mirc chi tiéu hang nam 1én tdi
40.000 db-la v&i Optus.

Xem phan 4 dé biét thém thong tin vé tiéu chi hdi du diéu kién cta khach hang.

2.2 Cap nhat Chinh sach nay
Optus sé tai duyét chinh sach nay hang nam nhung cling thinh thoang c6 thé stra doi
Chinh sach nay dé dap ing nhirng thay déi vé quy dinh hodc phap luat, cac su kién
quan trong hodc xac dinh nhirng cai tién vé dich vu.
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3 Tuyén bd Y dinh

3.1 Muc tiéu
Muc dich cdia ching t6i la mang dén su lua chon thuc sy bang cach ding hé khach
hang va la thanh phan quan trong dé dat dugc tam nhin nay 1a théng bao, hé trg va
gilp d& nhirng khach hang dang hodc c6 thé gap khoé khan vé tai chinh.,
Muc dich ctia Chinh sach nay la wu tién duy tri két nGi cho nhirng khach hang dang
gap kho khan vé tai chinh va chiing t6i sé chi s&r dung bién phap cat két néi nhu la
bién phap cudi cung.

3.2 Cac quyén cua khach hang
Khach hang ctia Optus dap rng cac yéu cau vé tiéu chi hoi da diéu kién (xem phan 4
bén dudi) cb quyén ndp don xin ho trg khd khan vé tai chinh va Optus sé& khong
tinh phi quy trinh nay vé&i khach hang.

Tai phan 6 c6 thong tin vé quy trinh ndp don va xét duyét.

4 Khéach hang héi da diéu kién

4.1 Khinao quy khach hdi da diéu kién dé ndp don xin ho tro khé khan tai
chinh?
Quy khach hoi du diéu kién dé ndp don xin hé trg kho khan tai chinh néu quy khach
la khach hang tiéu dung trudc day hodc hién tai clia Optus va:
« quy khach khéng thé dap irng nghia vu tai chinh cia minh theo thda thuan vai

ching t6i do hoan canh khé khan vé tai chinh nhu da trinh bay tai phan 4.2; va

« quy khach cho rang cac cach thirc hé trg kho khan veé tai chinh do chiing toi

cung ing lién quan dén viéc cung cdp san pham hoac dich vu clia quy khach
sé gilp quy khach dap irng nghia vu tai chinh cdia minh.
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4.2 Kho khan vé tai chinh la gi?

Theo Tiéu chudn nay, “kho6 khan vé tai chinh” xay ra khi quy khach thdy minh khéng
c6 kha nang thanh toan sé tién quy khach ng Optus theo thda thuan vé&i ching toi
do mét trong nhirng truong hop sau:

+ Bénh tat ca nhan hoac gia dinh

« Bithat nghiép

Thu nhap thap hoac khéng dd, ké ca thu nhap bj gidm sut

* La nan nhan/ngudi séng sét té nan bao hanh trong nha hodc trong gia dinh
« Trong gia dinh c6 ngudi qua dai

+ Hoan canh ca nhan hoac gia dinh cé thay déi

+ Thién tai

«  Cac sy kién bat ngd hoac thay doi xay ra khéng luong trudc dugc da tac dong
dén thu nhap hoac chi tiéu cta khach hang

* Nhirng nguyén nhan hgp ly khac

4.3 Ho tro khé khan tai chinh la gi?

H6 trg khé khan vé tai chinh 1& mét hodc nhiéu cach thiare hd trg ma Optus cung
irng dé gitip khach hang gap khé khan vé tai chinh tiép tuc st dung cac san pham
vién théng hodc trd khodn ng ho ng Optus. Phan 5 duéi day trinh bay cac cach thirc
hé trg ma Optus cung ing theo Chinh sach nay.

4.4 HO tro Tinh hudng Yéu thé

Khach hang trong hoan canh yéu thé nhu bi bao hanh trong nha hodc trong

gia dinh c6 thé dugc ho trg cao han theo Chinh sach danh cho Khach hang

gap tinh huéng yéu thé do nhém Cham séc Chuyén biét tai Optus phu trach.
Nhom Cham s6c Chuyén biét dugc trang bi dé ho trg hiéu qua cho nhirng ngudi
dang gap kho khan dang ké vé viéc tiép can va quan ly cac dich vu truyén thong
clia ho. Xem phan 6.2 vé cach lién lac v&i ching t6i dé dugc hé trg.

4.5 Ho tro Kha nang Tiép cadn
Khach hang khuyét tat, cé nhu cau dac biét hodc ¢ ngudn gbéc van hoa va ngén nglr
da dang c6 quyén dugc hé trg vé kha nang tiép can dé ndp don hodac truy cap thong
tin v& Chinh sach nay. Xem phan 6.2 vé cach lién lac v&i chiing téi dé dugc ho tro.
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5 Cac Cach thirc Ho tro Khé khan vé Tai chinh
Optus cung irng nhiéu cach thirc hoé trg phi hgp véi hoan canh clia quy khach.

Tuy thudc hoan canh, khong phai tat ca cac cach thirc déu phu hgp va Optus sé hop

tac vai quy khach dé déng thuan vé mét thda thuan ho trg thiét thuc va phu hop

v&i hoan canh ca nhan cda quy khach.

Optus cung &rng cac cach thirc hé trg sau:

« Gia han thai gian thanh toan tam thdi

«  Chuyén quy khach sang san pham phu hgp hon véi hoan canh cla quy khach

« Gidm gid héa don

«  Ap dung khodn tin dung vao tai khoan ctia quy khach dé gidm cac khoan phi dén
han hodc sap t&i han

+ Xbang

« Mot thda thuan trong d6 Optus sé khdp cac khoan thanh toan do quy khach
thuc hién hodc cap tin dung dé doi lay cac khoan thanh toan do quy khach thuc
hién

+  Kiém soat cach quy khach cé thé phat sinh phi trén tai khodn cda minh véi
chdng téi, bao gobm ki€ém soat chi tiéu

« Han ché& quyén truy cap cac tinh nang cda dich vu dé gitt cho quy khach ludn két
noi

«  Xba bd cac tinh nang khéng can thiét cia san phdm ma khéng mat phi

« Cac ké hoach thanh toan dugc thiét ké phu hgp véi kha nang chi tra cla
quy khach.

Ngoai cac cach thirc trén, quy khach co thé lién lac vai Optus bat clr Itc nao dé dugc

hé trg thong thudng lién quan dén quan ly nghia vu thanh toan va bat ky khoan ng

lién quan nao. Vi du, chiing téi c6 thé xem xét cac san pham va dich vu hién tai ca

quy khach va cé thé sé cung cap nhirng san phdm phu hgp hon véi nhu cau va kha

nang chi trad clia quy khach.

Chung tbi cling cung cap cho khach hang gap khoé khan vé tai chinh cac loai dién

thoai gia ca phai chang c6 kha nang sir dung dich vu goi khan cap bang mang di

dong Uc.
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6 Quy trinh N6p do'n va Xét duyét

6.1 Cach thirc nép don xin ho tro khé khan tai chinh

Quy khach c6 thé ndp don xin ho trg khé khan tai chinh bang cach lién lac véi

chuang téi théng qua mét trong nhirng cach thdre lién lac hién cé nhu néu dudi day.

DBon xin cla quy khach sé dugc xét duyét ngay khi quy khach tuong tac vdi nhém

chuyén mon clia chiing toi.

Chung tbi sé danh gia va xét duyét don xin clia quy khach nhu thé nao:

1. Trudc tién, ching toi sé thao luan v&i quy khach vé don xin clia quy khach va
danh gia xem quy khach c6 hoi da diéu kién dé dugc hé trg kho khan veé tai chinh
hay khong (nhu da néu tai phan 4 & trén) va yéu cau bat ky thong tin nao khi can
thiét (xem phan 6.4 bén dudi).

2. Néu quy khach héi du diéu kién, chiing t6i s& hgp tac vai quy khach dé déng
thuan vé cac cach thic hd trg phu hop vai hoan canh cda quy khach.

3. Chung toi sé dé nghj gidi phap ho trg dua trén nhirng diéu trén.

4. NE&u quy khach déng y vai gidi phap hé trg da dugc dé nghi, gidi phap dé sé bat
dau ngay lap turc.

5. Néu khong dong y, quy khach cé quyén yéu cau xét lai va’hodc khiéu nai.

6. Néu quy khach khéng hai long v&i cach ching téi xét duyét khi€u nai ctia quy
khach, quy khach cé thé lién lac v&i TIO dé giai quyét vu khi€u nai (xem phan 8
bén dudi dé biét thong tin lién lac).

Trong mot s trudng hgp, don xin cda quy khach cé thé can dugc chuyén dén

nhém chuyén mon, ho sé lién lac vai quy khach dé ho trg phu hgp cho quy khach.

Xem phan 6.5 dé biét thong tin chi tiét vé thoi gian chdng toi ¢ thé hoi dap

quy khach.

Khach hang khuyét tat, cé nhu cau dac biét hodc ¢ nguén gbéc van hoda va ngén nglr

khac nhau s& dugc ho trg dé ndp don khi can thiét.

6.2 Lién lac v&i chang toi
Sau day la nhirng cach quy khach cé thé lién lac véi ching toéi dé bat dau quy trinh
ndp don hodc thdo ludn vé cac cach thirc ho trg khéd khan vé tai chinh.
Hay goi dién cho chuiing t6i qua s6 1300 308 839 (lam viéc 24/7) va ching toi sé
két noi quy khach véi nhém chuyén vién phu hop.
My Optus app
Quy khach cling c6 thé nhan tin cho chdng t6i 24/7 qua My Optus app

optus.com.au/customer-extras/mobile-apps/my-optus-app va nhém ctia ching
toi sé két n6i quy khach truc ti€p véi nhdm chuyén vién phu hgp trong gid lam viéc.
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Nhan tin cho ching t6i
Tro chuyén v&i nhém cla chidng téi 24/7 optus.com.au/notices/messaging

Khach hang Trai qua Tinh huéng Yéu thé

Néu quy khach dang gap phai hoac cé nguy co gap phai tinh trang bao hanh trong
nha hoac trong gia dinh, vui long goi s6 1800 685 059 (lam viéc 24/7) va ching toi
sé& hgp tac vai quy khach dé bao ddm quy khach dugc an toan va két néi. Dé biét
thém théng tin, vui long truy cap optus.com.au/about/specialist-care/dfa

PE dugc ho trg vé kha nang ti€p can va khuyét tat, quy khach cé thé lién lac voi
ching tbi qua s6 1800 470 291 (lam viéc 24/7).

Né&u quy khach bi anh hudng vi thién tai, quy khach cé thé lién lac vdi ching toi qua
s6 1800 507 581 (lam viéc 24/7).
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6.3 Thong tin quy khach can cung cap dé bat dau quy trinh nép don

Trudc khi chiing t6i c6 thé xét duyét don xin cda quy khach, chiing t6i sé can xac
dinh danh tinh cta quy khach theo quy dinh cila ACMA. Diéu nay sé& bao gom quy
trinh xac thuc da yéu té dé chdng tdi co thé chac chan rang chiing t6i dang noi
chuyén vdi chu tai khoan Optus (hoac dai dién da dugc quy khach ay quyén).

6.4 Thong tin bd sung ma ching tdi c6 thé yéu cau dé giip ching tdi xét duyét
don xin

Khach hang la nan nhan/nguai song sét té nan bao hanh trong nha hodac trong
gia dinh s& khong can cung cdp bang chirng dé€ hé trg don xin hé trg kho khan

vé tai chinh.

Tuong ty, néu quy khach muén chdng téi hoé trg ngan han (tc la khdong qua 3 chu
ky thanh toan), quy khach khéng can phai cung cdp bang chirng d€ hé trg don xin
cla minh.

Khi quy khach nép don xin hé trg dai han, chdng téi c6 thé yéu cau quy khach cung
cdp thong tin dé ho trg don xin cta quy khach néu:

+ s tién phai trd nhiéu hon 1000 d6-la; hoac
« quy khach la khach hang cdia Optus chua day 2 thang; hoac
«  chlng toi c6 ly do dé tin rang c6 kha nang gian lan.

Optus sé& chi yéu cau thong tin hodc bang ching thuc su can thiét dé xét duyét don
xin va tiéu chi héi du diéu kién cda quy khach va khéng qua khé khan dé€ quy khach
cung cap. Vi dy, gidy bac st hoac thu hé trg clia nhan vién tu van, nhan vién phu
trach riéng hodc nhan vién xa haoi.

Chung t6i khdng thé xét duyét don xin dugc néu ching téi khong nhan dugc thong
tin ma chdng tbi da yéu cau hoac théng tin khéng day dd. Néu quy khach cung cap
thong tin bia dat, khéng chinh xac hoac gay hiéu lam, don xin cGa quy khach cé thé
bi hay.

Bat cr khi nao ching tbi yéu cau thong tin, chiing toi sé cung cap cho quy khach chi
tiét lién lac @€ quy khach c6 thé thao luén véi ching toi vé yéu cau do6 va chung toi
sé cho quy khach biét cach quy khach cé thé giri théng tin cho ching toi.

6.5 Thai han ap dung cho quy trinh xét duyét

Néu chuing t6i khong thé hoan tat don xin cla quy khach véi di ngd chuyén mon
clia minh, Optus sé cho quy khach biét udc tinh vé thdi gian chdng t6i sé hoan tat
cOng viéc xét duyét nhung sé hoan tat cong viéc xét duyét trong vong 5 ngay lam
viéc ké tir khi nhan dugc don xin hoan chinh.

Chung t6i sé c6 gang thong bao cho quy khach vé két qua xét duyét cang sdm cang
t6t va sé thong bao cho quy khach trong vong 2 ngay lam viéc ké tir khi hoan tat
cdng viéc xét duyét.

Optus sé thdng bao cho quy khach ngay lap tdc néu thay rd rang quy khach khong
héi da diéu kién nhan ho trg kho khan vé tai chinh theo Tiéu chuan.

Chinh sach Hé trg vé Thanh todn clia Optus




6.6 Khinao thi théa thuan bat dau?
Thoa thuan hé trg sé bat dau ngay khi quy khach thong bao vai Optus rang
quy khach déng y véi thda thuan do ching téi dé nghi. Quy khach cé thé theo
dai tién d6 xét duyét don xin clia minh bang cach lién lac v&i chang téi bat cl
lic nao hodc thong qua My Optus App (néu da chon tham gia vao thdi diém
hoan thanh don xin).

7 Cac Méi quan hé Pdi tac bén ngoai & Dich vu Ho tro

Optus hgp tac chat ché vdi cac t6 chire bén ngoai bao gobm cac té chirc tu van
tai chinh, t6 chire tir thién va dich vu xa hoi dé gitip tang cudng tam hiéu biét
va cac bién phap ho trg danh cho khach hang gap khé khan vé tai chinh, dong
thai két ndi khach hang véi cac cach thirc hé trg rong hon danh cho ho.
Chdng t6i bdo ddm nhan dugc su déng y phu hop trudce khi chia sé bat ky
thong tin khach hang nao vdi cac té chirc bén ngoai, trir phi chiing téi c6 ly do
chinh dang dé tin rang c6 nguy co truc ti€p dén su an toan cla quy khach.
Quy khach c6 thé sir dung:
1. Dich vu tu van, ho trg va tu van tai chinh doc 1ap tir cac té chirc bén ngoai
bao gom:
National Debt Helpline (Puwong day Tro gitip No Toan qudc)
Goi s6: 1800 007 007
Truy cap: ndh.org.au
Small Business Debt Hotline (Puong day Thuo'ng truc vé No
Doanh nghiép Nhd)
Goi s6: 1800 413 828
Truy cap: sbdh.org.au
2. Thoéng tin vé cach lién lac v&i Centrelink, Medicare hoac Child Support va
Department of Human Services:
Department of Human Services
Truy cap: servicesaustralia.gov.au
3. Moneysmart hudng dan mién phi, déc lap dé quy khach co thé tan dung téi
da s6 tién cla minh:
Moneysmart
Truy cap: moneysmart.gov.au
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Tel:1800 007 007
http://ndh.org.au
Tel:1800 413 828
http://sbdh.org.au
http://servicesaustralia.gov.au
http://moneysmart.gov.au

4. 1800 Respect hé trg tat ca ngudi dan Uc truc tiép va gian ti€p gap phai hodc
¢ nguy co gap phai van dé tan cong tinh duc, ngugc dai trong nha hodc trong
gia dinh:

1800 Respect
Goi s6: 1800732 732
Truy cap: 1800respect.org.au

5. H6 trg bo sung tir cac t6 chirc bén ngoai bao gom:
BeyondBlue

BeyondBlue cung cdp théng tin va hé trg dé giup moi ngudi & Uc dat dugc
strc khoe tinh than tét nhat co thé, bat ké do tudi va noi ho séng.

Goi s6: 1300 224 636 (H6 trg 24/7)
Truy cap: beyondblue.org.au

Kids Helpline (Puong day Trg giup Tré em)
Kids Helpline la dich vu tu van truc tuyén va qua dién thoai mién phi 24/7
danh cho thanh thi€u nién tir 5 dén 25 tudi.

Goi s6: 1800 55 1800 (24/7 Support)
Truy cap: kidshelpline.com.au

Lifeline (Puo'ng day ciru sinh)
Lifeline 1a t6 chirc tir thién toan quéc, cung cdp moi dich vu hd trg tinh
huéng khiing hodng va phong chong tur tir.

Gois6: 131114
Truy cap: lifeline.org.au

Goi mién phi bang dién thoai cdng céng va dich vu di dong Optus.
Tinh cudc goi dia phuong doi vai cac cudc goi bang dién thoai ¢ dinh cla
Optus (hdy xem goi dich vu dién thoai clia quy khach cé san nhirng gi).

Lifeline cling cung Ung tly chon glri tin nhan SMS va Chat (Tro chuyén),
hay truy cap trang mang Lifeline dé biét thém chi tiét.

Chién dich vé Ma tiy Toan quoc

Chién dich vé Ma tay Toan quéc ctia Chinh phd Uc nhdm muc dich giap
thanh thi€u nién va phu huynh hiéu nhirng tac hai va hau qua khi sir dung
ma tay.

Truy cap: health.gov.au/topics/drugs
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Gambling Help
HO trg bat ky ai bi c& bac anh hudng.
Truy cap: gamblinghelponline.org.au

WIRE (chi & VIC)

WIRE la tlr viét tat Women's Information and Referral Exchange Inc. va la to
chirc (duy nhat) tai Victoria phé bién théng tin, hd trg va gigi thiéu mién phi
cho phu ni, do phu n{r thuc hién.

Goi s6: 1300 134 130

Thir Hai dén th S4u: 9:00 sdng dén 5:00 chiéu trir ngay Ié.

Truy cap: wire.org.au

Cé thé tinh cudc goi dia phuang (hay xem goi dich vu dién thoai clia quy
khach c6 sadn nhirng gi). WIRE ciing cung cap dich vu trd chuyén, hay truy cap
trang mang WIRE dé biét thém chi tiét.

8 Khiéu nai va Tai xét

P& khiéu nai (va doc chinh sach xét duyét khi€u nai clia chang téi), quy khach cé thé
lién lac v&i chung t6i tai optus.com.au/for-you/support/feedback-and-complaints
Hodac quy khach c6 thé nhan tin cho chdng toi tai optus.com.au/notices/messaging
hodc bang My Optus app.

Quy khach c6 thé lién lac v&i ching toi dé dugc hé trg va trg giup theo cac hinh thirc
khac tai optus.com.au/support/contact-us

Néu quy khach khdéng hai long véi cach ching toi gidi quyét khiéu nai cia quy khach,
quy khach c6 quyén khi€u nai l1én Van phong Thanh tra vién Nganh Vién thong (TI0),
day la dich vu mién phi va doc 1ap.

Quy khach c6 thé lién lac vai TIO qua sé 1800 062 058 hoac tai tio.com.au

Khach hang khiéu nai vai Optus hoac TIO lién quan dén don xin hé trg kho khan tai
chinh hodc yéu cau tai xét quyét dinh lién quan dén don xin sé khong bi ngan can
dong y véi thoa thuan ho trg kho khan tai chinh trong khi vu khiéu nai cia ho dang
dugc giadi quyét.
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