Chinh sach Ho tro
Thanh toan cua
Telstra.



1. Gidi thiéu
Néu ban cam thay khé thanh toan cac dich vu Telstra, ching t6i luén s8n sang hd tro' va gitp ban duy tri
két ndi.
TAt ca khach hang cla Telstra d&u cé quyén yéu cau tre giup néu gap khoé khan trong viéc thanh toan héa
don.
Chinh sach nay giai thich:

« nhirng gi chung ti cé thé lam dé gidp ban quan ly cac khodn thanh toan;

« cach chung t6i xem xét hoan canh va nhu cu cda ban;

. quyén cla ban v&i tw cach khach hang khi nhan hé tro thanh toéan;

« cach ban cé thé nh& mdt ngwdi hd tro thay mét ban lién hé chung toi; va

« cach ban cé thé lién hé chung téi d& dwoc tro gilp.

1.1 Khi nao ban c6 thé can chung téi giup d&?
Nhirng thoi diém khoé khan co thé khién moi ngudi gép cang thang bat ngd vé tai chinh. C6 thé cé nhirng
trwdng hop khién ban kho khan khi thanh toan cac dich vu Telstra. Cho du d6 14 tré ngai ngén han hay
dai han, chung t6i hiéu nhirng kho khan trong viéc thanh toan cé thé xay ra vi nhiéu ly do khac nhau va
chung téi luén sén sang tro giup.
Ban c6 thé thay minh can hd tro thanh toan vi:

* bénh tat ca nhan hoac gia dinh;

+ théat nghiép;

« thu nhap thap hoac bj giam;

» tac dong tlr bao lwc gia dinh hoac tr ngwdi than;

« gia dinh c6 nguwdi méat;

« thay ddi hoan canh; ho&c

+ thién tai.
Néu ban gap van dé trong viéc thanh toan dich vu Telstra, wu tién cia ching t6i 1a duy tri két ndi cho ban,
gitip ban 6n dinh tré lai va dam bao ban cdm thy minh cé thé dap (rng cac cam két tai chinh. Chung t6i
sé chi ngat két ndi dich vu Telstra khi khéng con lwa chon nao khac. Ban lién hé chang t6i cang sém,
chang t6i ¢6 thé gidp ban cang kip luc.

1.2 Telstra cung cép dich vu hé tro thanh toan nao?

Chung t6i cung cap nhiéu tuy chon hd tro néu ban gap khé khan trong viéc thanh toan héa don.

Quy trinh xac dinh mét théa thuan phu hop sé khéng méat phi va phu thudc vao khoang th&i gian ma ban
nghi minh can hé tro.

+ Hb tro ngén han khi ban can tro gitp tbi da 3 thang.
+ Hb tro dai han khi ban can tro giip nhiéu hon 3 thang.

Du tinh hudng clia ban thé nao, chung téi sé& cling ban tim ra gidi phap phu hop cho ban.
1.3 Diéu kién nhan hd tro thanh toan
Dé du diéu kién nhan hé tro, ban phai:

* la khach hang dang hoat dong cua Telstra; va
« gap van dé trong viéc thanh toan dich vu Telstra.

BPirng lo 1dng néu ban c6 khiéu nai dang x& ly hodc yéu ciu khac vai Telstra, hoac khiéu nai dang xt ly
v&i Thanh tra Nganh Vién théng (TI10), chang t6i van sé gidp ban.

Ban c6 thé khong da diéu kién nhan hd tro thanh toan néu ching tdi xac minh rang ban khéng cé tai



khoan dang hoat dong v&i Telstra.
Néu ban la khach hang doanh nghiép hoac tb chirc, ban ciing cé thé du diéu kién nhan hé tro thanh toan.
Vui long lién hé chang téi dé xem ching t6i ¢é thé gidp gi cho ban.

Néu ban khong du diéu kién nhan hé tro, chiing toi sé lién hé ban va cho ban biét ly do.

2. Hb tro thanh toan cla Telstra

2.1 Tuy chon hé tro
Cac tuy chon hd tro ciia ching t6i dwoc thiét k& nhdm hd tro' linh hoat, dé& ching ti cé thé gitp ban quan
ly cac khoan thanh toan cho dich vu Telstra theo cach phu hgp véi ban, bao gém:

« cung cap thém thoi gian dé ban thanh toan dich vu;
« duwa ra ké hoach thanh toan phu hop dé dap (rng kha ndng thanh toan cta ban;
« xem xét tai khoan cta ban dé& xem liéu ban c6 thé hwéng loi tir viéc:
- chuyén sang mét goéi cwdc hodc sdn phdm gia ca phai chang hon, hoac
- loai bd bét ky dich vu hodc tinh ndng nao ma ban khong can;
« néu ban nhan dwoc phuc loi hodc trg cap tir Centrelink, ban cé thé sir dung Centrepay lam dich vu
thanh toan hoa don.

Trong mét sé trwdng hop, ching t6i cling s& xem xét mién mot sé khodn phi hodc cwéc ciia ban, gidm
trir tién cwdc hodc cong tién vao tai khoan cda ban.

2.2 Lam thé nao dé dang ky nhan hé tro?

Ban khong tén chi phi khi d&ng ky nhan hé tro. Ban c6 thé dang ky nhan hé tro bang mét trong nhirng
phwong phap phu hop nhat sau day.

Pé hoan thanh mau don ding ky trwc tuyén dé nhan Hé tro Thanh toan:

truy cap telstra.com/hardship.

Nhan tin cho ching téi trong (rng dung My Telstra (Thi Hai — Thir Sau, 7:30 sang — 9 gi® tbi theo gi®y
AEST;
Thir Bay — Chii Nhat, 9 gioy sang — 7 gio> téi theo gior AEST).
Goi cho chung téi va noi “payment assistance” (hd tro’ thanh toan) (Th& Hai — Thir Sau, 8 gio sang -
6:30 chiéu theo gi&» AEST).
« Néu ban ¢ tai khoan ca nhan: goi sb 13 22 00.
+ Néu ban ¢ tai khoan doanh nghiép: goi s6 13 20 00.
Tim kiém ctpa hang Telstra gan ban:
+ Ghé tham ctra hang Telstra gan nhat va trao dbi véi nhan vién cla chuing téi.
Ban c6 thé dinh vi clra hang gan nhét tai telstra.com/find-us.
« Dé dat lich hen, ban cé thé s dung hé théng d&t chd ctia chung t6i tai day: telstra.com/telstra-
store/appointments.

Khach hang doanh nghiép dwoc quan ly tai khoan:

+ Néu ban cé ngw®i quan ly tai khoan — goi s6 1800 318 087
(Tht Hai — Thé Sau, 9 gi¢r sang — 5 gid chiéu theo gier AEST).

JB Hi-Fi

« Néu ban dwoc cung cap géi JB Hi-Fi Mobile khi hop tac 1am viéc véi Telstra: goi s6 13 50 75 va
chon tlly chon H6 tro Thanh toan (Th&r Hai — Th&r Sau, 8 gi¢ sdng — 6:30 chiéu theo gie» AEST).


https://www.telstra.com.au/aboutus/support-in-times-of-need/adversity-financial-hardship
https://open.mytelstra.app/BJRB/755085f6
https://www.telstra.com.au/find-us
https://www.telstra.com.au/telstra-store/appointments
https://www.telstra.com.au/telstra-store/appointments

The Good Guys

+ Néu ban dwoc cung cap géi The Good Guys Mobile khi hop tac 1am viéc véi Telstra: goi s6 13
50 88 va chon tuy chon H6 tro Thanh toan (Thir Hai — Thir Sau, 8 gi® sang — 6:30 chiéu theo gi®
AEST).

Néu ban muén cé ngwei hé tro thay mat ban lién hé ching t6i:

+ Ban c6 thé chi dinh ai d6 thay mat ban lién hé chung t6i. D6 cé thé 1a cb van tai chinh, co quan phuc
lgi, ngudi ban hoac thanh vién gia dinh. Ban can dam bao réng ban cho phép chung téi trdé chuyén véi
ho trudc khi ho lién hé chung toi.

« Céc cb van tai chinh sé can cung cap cho chung t6i biéu mau ‘Authority to Act’ (Uy quyén Thay mat).

« D& biét thém thong tin vé viéc bd sung Gy quyén vao tai khoan, hay truy cap telstra.com/account-
contacts.

Néu ban néi mét ngdn ngir khac ngoai tiéng Anh, ban c6 thé goi cho Dich vu Da ngdn ngiv Telstra
theo s6 1800 241 600 (Th& Hai — Th&r Sau, 8 git» sang — 6 gi® téi theo gi AEST). Ban ciing c6 thé tim
thay Chinh sach Hb tro Thanh toan nay bang cac ngdn ngir khac tai telstra.com/hardship.

Néu ban chiju tac dong cua bao lwc gia dinh va tir ngwi than, ban coé thé lién hé doi ngii Telstra
SAFE theo s6 1800 452 566 (Thir Hai — Thir Sau, 8 gid sang — 8 gi® tdi theo gie» AEST, Thir Bay & Chu
Nhat: 8 gi&r sang — 5 gi® chiéu theo gie» AEST). Doi ngil Telstra SAFE dwoc dao tao dac biét dé gidp ban
duy tri két ndi an toan v&i dich vu Telstra. Néu ban can tro gitip, nhwng khdng thé goi ngay bay gid, hay
yéu cau doi ngii Telstra SAFE goi cho ban vao thoi diém phu hop véi ban théng qua
telstra.com/forms/callback-request.

Puwong day dién thoai First Nations Connect ctia Telstra danh riéng dé gitp d& khach hang Thé dan
va nguwdi dan dao Torres Strait, tén trong van hoa va céng déng.
Goi 1800 444 403 (Thi Hai — Thir Sau, 9 gid sdng — 5 gi®» chiéu & bat cr dau tai Uc).

Néu ban 12 ngwei khiém thinh, suy giam thinh lwc hoac khiém am, ban c6 thé lién hé ching t6i qua
Dich vu Chuyén tiép Quéc gia (NRS) theo sb 1800 555 660.

Dé chuyén tiép l&i néi sang I&i néi, vui long goi 1300 555 727.

Dé biét thém thong tin vé ho tro’ thanh toan, hay truy cap telstra.com/hardship.

2.3 Nhirng diéu chung toi thwc hién dé gitp ban
Khi nhan dwoc yéu cau hd tro clia ban, ching t6i s& giri cho ban xac nhan bang van ban bao gébm sbé
tham chiéu duy nhét.

Chung téi s& danh gia don dang ky ctia ban ngay khi c6 thé va lién hé ban trong vong 7 ngay lam viéc dé
thdng bao vé két qua yéu ciu cla ban. Chung t6i s& cap nhat cho ban néu mét nhiéu thdi gian hon dy
kién.

Khi danh gia yéu cau hé tro cia ban, ching t6i c6 thé dat cau hdi vé hoan cénh cla ban dé cé thé diéu
chinh s tro’ gitip cho ban. Néu ban can hd tro ngan han ho&c la nan nhan ctia hodc ngudi thoat khdi bao
lwc gia dinh, chung téi s& khéng yéu ciu bat ky bang chirng nao dé hd tro don dang ky cla ban.

DPé dwoc hd tro lau dai, trong mét sb trwéng hop, ching t6i ¢ thé yéu cau ban cung cap thém théng tin,

trong trwdng hop dé, chung t6i sé cho ban biét Iy do va cho ban nhiéu thdi gian dé thu thap va cung cép

cho chung t6i thdng tin dé.

Bét ké trwong hop cla ban la gi, ching toi sé:

« cung cép cho ban théng tin rd rang vé cach chung t6i ¢ thé hd tro ban theo Chinh sach nay;

« ddng cam va ton trong ban trong viéc thdo luan va gitp d& ban giai quyét cac nhu cau cu thé; va

« xem xét hoan canh ca nhan cla ban va hanh déng cong bang va hop Iy, bao gbm viéc cung cép cho
ban céc tly chon hé tro linh hoat va gia ca phai chang.
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Sau khi danh gia yéu ciu cta ban, ching toi sé lién hé ban dé thao luan vé cac tuy chon hd tro khac
nhau va cb gang tim ra giai phap phu hop véi ban. Chung ti sé trién khai bat ky tiy chon hé tro nao
trong thdi gian s&m nhat cé thé, ngay khi ban dong y.

Chung t6i cling s& xac nhan bang van ban cac chi tiét vé ké hoach hd tro thanh toan trong vong 2 ngay
lam viéc ké tr ngay ban déng y véi ké hoach do.

Néu ban khéng du diéu kién nhan hé trg, chung téi sé cho ban biét ly do.

Chung t6i hiéu tAm quan trong cuia viéc duy tri két néi va sé chi thwc hién cac bién phap cé anh hwéng
dén dich vu cta ban khi khéng con cach hop ly nao khac. Chung téi sé khéng tam ngwng hodc ngéat két
ndi dich vu ctia ban trong ltic ching t6i x( ly y&u cau hé tro’ thanh toan cla ban va trong ltic ban nhan
duwoc ké hoach hé tro thanh toan da théng nhét.

2.4 Cach theo ddi tién dd xt ly yéu cau hé tro ctia ban
Dé theo ddi tién d6 xt ly yéu cAu cla ban, hay lién hé ching toi. Ban ciing cé thé 1am theo cac buwéc
dwéi day dé xem tién dd xr ly yéu cau clia minh trong (rng dung My Telstra.

1.  Dbang nhap My Telstra.

2. O géc trén ciing bén phai, vao muc Profile (H6 so).

3.  Chon New account activity (Hoat dong tai khodn m&i), sau d6 chon tab In progress (Pang tién
hanh).

2.5 Ké hoach hé trg thanh toan

Muc dich ctia chuing t6i 1a ddm bao ban cé thé dap (rng cac cam két tai chinh clia minh va cdm thay tw tin
trong viéc quan ly chi phi Telstra dang dién ra, cling nhw gitp ban duy tri két néi.

Khi ké hoach hé tro’ thanh toan clia ban két thic, ching t6i sé gri cho ban xac nhan théng bao rang ban
sé tré vé cac diéu kién dich vu va ké hoach théng thwdng, bao gém ca ngay dén han thanh toan. Ban cé
thé lién hé dé thao luan vé viéc gia han hé tro' néu hoan canh cla ban da thay déi hoac néu ban van can
hé tro tai thoi diém do. Néu trudc day, ban da nhan hé tro thanh toan, ban cé thé dang ky lai bat ci luc
nao.

Ban c6 thé khong con du diéu kién nhan tro gitp theo ké hoach hé tro thanh toan da thda thuan néu:

* ban khéng dap &*ng nghia vu trong ké hoach hd tro thanh toan, chéng han nhw khéng thyc hién mét
khodn thanh toan da thda thuan khi dén han; va/hoac
- ban khéng nd lwc hop ly d& phan héi néu ching téi c6 gang lién hé véi ban vé ké hoach hé tro
thanh toan va vé kha nang tam ngwng hoac ngét két néi dich vu cta ban;
- chuing t6i thwe sw tin rang ban khéng thé hoac khédng mudn tré cac khoan no' clia minh va ching
t6i mudn tranh cho ban gia tang khodn no' ma ban no ching toi; hoac
- ban déng y rdng minh sé& khong thé hoan thanh ké hoach hé tro' thanh toan.

Chung t6i sé& chi thuc hién cac hanh déng nhw tam ngirng hodc ngat két néi dich vu ctia ban nhw mot
phwong sach cudi cung va sé théng bao cho ban bang van ban it nhat 10 ngay lam viéc trwéc khi ching
téi thwe hién hanh dong do.

2.6 Vui 1dng théng bao néu hoan canh cta ban thay déi

Vui Idng lién hé ching tdi néu hoan canh ctia ban thay dbi va ban khéng con cé thé dap (rng cac nghia vu
ctia ké hoach hé tro' thanh toan hodc can dwoc tro gitp thém. Sau do, ching tdi cé thé xem lai ké hoach
cta ban va phdi hop cling ban d& xem chuing t6i cé thé diéu chinh ké& hoach nhw thé nao cho phu hop voi
hoan canh mé&i cla ban.

Néu ban khong dap tng ké hoach hé tro thanh toan da théa thuan, ching toi sé lién lac ban va dé nghi
xem xét lai k& hoach dé.
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Ban ciing can cho chung t6i biét néu thong tin lién hé cha ban thay dbi. Ban c6 thé lién hé chung téi hodc
cap nhat théng tin lién hé théng qua (rng dung My Telstra.

1. Dang nhap My Telstra.

2. O géc trén cuing bén phai, vao muc Profile (H6 so), sau d6 chon Account Settings (Cai dat Tai
khoan).

3. Chon Personal Details (Théng tin Ca nhan).

4. Cap nhat théng tin ca nhan cda ban.

5.  Kiém tra xem thong tin cGa ban c6 chinh xac khéng va sau d6 bAm Submit (Gui).

3. Bién phéap hd tro khac

3.1 Tw van tai chinh

Ban c6 thé truy cap Pwéng day Tro gitp No Qudc gia tai ndh.org.au hoac trao dbi véi mét cb van tai
chinh ttr bt ctr noi nao & Uc bang cach goi sd 1800 007 007 (Thtr Hai — Thir Sau, 9:30 sang — 4:30
chiéu theo gi» AEST). Sé dién thoai nay sé& két ndi ban véi cac dich vu hé tre cé lién quan & tiéu bang
hoac lanh thé cta ban.

Néu ban la khach hang doanh nghiép, ban cé thé truy cap Pwéng day Tro gip Nor cho Doanh nghiép
nhé tai sbdh.org.au ho&c trao déi véi mét cb van tai chinh tir bat cir noi nao & Uc bang cach goi s6 1800
413 828.

4. Khiéu nai va quyén riéng tw
4.1 Khiéu nai
Néu ban c6 khiéu nai vé chinh sach nay, bao gém hé tro’ thanh toan ma ching t6i cung cap hoéc két qua
ma ban cho 1a khéng hop ly, ban cé quyén khiéu nai.
Ban c6 thé lam theo mét trong nhitng cach sau day.

« Nhan tin cho ching tdi trong ng dung My Telstra trén tab ‘Get help’ (Tro' giup).

+ Goi cho chung t6i theo s 13 22 00 va néi “complaint” (khiéu nai).

+ Né&u ban 1a khach hang doanh nghiép, hay goi cho chuiing t6i theo s& 13 20 00 va néi “complaint”
(khiéu nai).

« S dung biéu mau trwc tuyén cla ching t6i tai telstra.com/complaints.

Chung tdi cam két tiép nhan cac khiéu nai va giai quyét chung trong thdi gian sém nhét c6 thé.

Dé tim hiéu thém vé cach chung t6i xt ly khiéu nai, xem Chinh sach Giai quyét Khiéu nai va Tranh chap
cua chung to6i tai telstra.com/complaints.

4.2 Khiéu nai dén Thanh tra Nganh Vién théng (TIO)

Néu ban khéng hai long v&i két qua ctia don dang ky nhan hé tro thanh toan hodc dé xuét giai quyét vé
khiéu nai ma ban da dwa ra déi vai Telstra, ban c6 thé lién hé TIO.

Ban c6 thé khiéu nai dén TIO hodc tim hiéu thém théng tin trén trang web ctia TIO tai
tio.com.au/complaints hodc goi 1800 062 058 (Thtr Hai — Thir Sau, 8 gid sang — 8 gi¢®» tdi theo gier AEST).

4.3 Quyén riéng tw

Telstra sé& ton trong yéu ciu cla ban va xt ly tat ca thong tin ca nhan theo chinh sach quyén riéng tw cta
chung toi.

Chung t6i cam két bao vé quyén riéng tw ctia ban, lwu gitr thong tin ctia ban va dam bao tinh bdo mat cho
di¥ liéu cta ban theo Pao luat Quyén riéng tw 1988 va Nguyén tic Quyén riéng tw ctia Uc.

Dé biét thém thong tin vé cach chang t6i thu thap, st dung, Iwu trir va tiét 16 théng tin ca nhan, hay truy
cap telstra.com/privacy.
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