Quy Trinh Xt Ly Khiéu
Nai



Quy Trinh Xt Ly Khiéu Nai cta Telstra

Chung t6i cam két thira nhan va giai quyét cac khiéu nai nhanh chdng nhat cé thé. Ching t6i nham muc
dich gidm thiéu thoi gian chd doi, tranh cac cudc goi chuyén khdng can thiét va ddm bao ban khéng
phai l3p lai vAn dé cha minh v&i nhiéu nguoi.

Khiéu nai la gi?

Khiéu nai la bat ky biéu hién khdng hai long hodc phan nan nao duoc gli dén ching téi vé bat ky san
pham va dich vu nao cla ching tdi, hodc cach chung tdi da quan ly mot khiéu nai. Ching tdi khéng tu
dong coi [an dau tién ban lién hé véi ching tdi dé yéu cau théng tin, hd tro hodc bao cao 16i hodc khd
khan dich vu la mot khi€u nai, tuy nhién ching t6i s& lam nhu vay néu ban yéu cau. Néu ching téi khéng
chac chan liéu ban cé mudn khiéu nai hay khong, ching t6i s& hdi ban. Néu ban hodc dai dién cla ban
lién hé va&i ching tdi va khong hai long vé san pham hodc dich vu cla ching t6i, ching t6i s& héi liéu ban
c6 muén van dé cta minh duwgc quan ly nhu mét khi€u nai hay khdng.

Céc loai khiéu nai

Khiéu nai dugc phan loai thanh cdc danh muc khdc nhau, va cach chdng tdi quan ly va wu tién chidng sé
phu thudc vao loai khi€u nai. Méc du ching t6i cd gang gidi quyét tat ca cac khi€u nai mot cach kip thoi,
mot s6 khi€u nai cé wu tién cao hon nhitng khiéu nai khac.

Khi€u nai khan cap

Chung toi s& c6 gang giai quyét cac khi€u nai khan cap trong vong hai ngay lam viéc. Cac khiéu nai khan
cip bao gom:

a) Khikhiéu nai duoc thye hién bdi mét ngudi 1a khach hang gdp khoé khan tai chinh va da ndp
don, hodc da tham gia vao mot thda thuan, dé duoc hd tro khé khan tai chinh;

b) Khi khi€u nai lién quan dén viéc ngat két ndi hodc ngat két ndi sdp xay ra cla dich vu Telstra cla
khach hang ma ching téi khéng tudn theo quy trinh ding trong viéc ngat két néi dich vu cla ho;
va

c) Khikhiéu nai lién quan dé&n khach hang H6 trg Uu tién va dich vu thoai ¢6 dinh cta ho.

Khiéu nai vé suw c6 mang

Né&u ban lién hé véi ching t6i dé bao cdo dich vu cla ban khdng hoat déng, va ching tdi xac dinh
nguyén nhan géc ré cé kha ning 1a do su ¢6 mang theo Tiéu chudn Cong nghiép X ly Khi€u nai Nguoi
tiéu dung Vién théng 2018, thi ching ti s& quan ly twong tac nay nhu mot Khi€u nai vé Sy c¢6 Mang.

Khi€u nai vé sy cd mang khan cap

Khi€u nai vé sy c8 mang cla ban s& duoc coi 1a khdn cap néu ban cho ching tdi biét rang sy ¢ nay gay
ra rdi ro nghiém trong déi vdi sirc khde hodc an toan cd nhan cda ban. N6 cling s& dwoc coi la khan cap
néu ban 13 khach hang H6 tro U'u tién va sy ¢d ndy anh hudng dén dich vu thoai ¢8 dinh cla ban.
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Ai c6 thé khiéu nai?

Bat ky ai cling cé quyén khiéu nai, va ban ciing cé thé chi dinh ai dé khi€u nai thay mat ban. Ching toi
dam bao rang tat ca cac khiéu nai duoc xr ly mdt cach hiéu qud, khach quan va cong bang. Ching toi s&
khong tinh phi ban dé khi€u nai. Ching tdi & day dé gitp ban véi khi€u nai cia minh, cho du ban cé nhu
cau tiép can, dén tlr nén tang khong néi ti€ng Anh, hodc dang gép khdé khan tai chinh va da ndp don xin
tro giip. Chung toi sé& hd tro ban tirng budc dé gitp ban tao va ndp don khi€u nai va dam bao khiéu nai
clia ban duoc I3ng nghe va gidi quyét.

Lwu y: Pham vi cha Quy trinh ndy ch yéu danh cho Khach hang Tiéu dung va Doanh nghiép Nhd, déi vai
cac doanh nghiép I&n hon hodc khich hang Doanh nghiép, ban s& can lién hé vdi lién hé tai khoan hoac
dai dién cta minh.

Khi thwc hién khiéu nai

Chung toi cam két thira nhan va giai quyét khiéu nai cang sém cang t6t.

Khi ban thyc hién khiéu nai qua dién thoai hodc tai clra hang, ching téi sé ngay 1ap tirc cung cap cho
ban:

a) Mot s6 tham chi€u duy nhat dé ban cé thé xac dinh va theo ddi khi€u nai cia minh;

b) Thoi gian wdc tinh khi ching téi s& gidi quyét khiéu nai cta ban;

c) Chi tiét vé cach ban c6 thé nhan thong tin vé quy trinh x ly khiéu nai cla chuing t6i; va

d) Hudng dan vé cach theo ddi khi€u nai cta ban.

Ngoai ra, chiing tdi s& thdng bao cho ban vé cac tuy chon giai quyét tranh chap bén ngoai cé san cho
ban (chdng han nhu TIO).

Khi khi€u nai dwoc thuc hién qua email hodc qua buwu dién, ching t6i s& ¢ gang cung cap thong tin nay
cho ban trong vong hai ngay lam viéc ké tlr khi nhan duoc khi€u nai cda ban.

Cach ban c6 thé theo dbi khiéu nai cia minh

Trong khi khiéu nai cla ban dang dwoc diéu tra, ching tdi s& cung cip cho ban céc ban cap nhat tién do,
dé ban biét diéu gi dang xay ra. Ban cling c6 thé lién hé véi ching t6i dé kiém tra tién d6 cda khiéu nai
clia minh bang cach s dung s6 tham chiéu khi€u nai duy nhat ma ching téi cung cap cho ban khi khiéu
nai ca ban duoc thira nhan.

Cac budc ching téi thwe hién dé gidi quyét khiéu nai

Chung toi s& danh gia va cd gang giai quyét khi€u nai clia ban tai thoi diém né duwoc néu ra. Tuy nhién,
néu chung t6i can diéu tra thém, chung t6i sé cd gang giai quyét nd, hodc cho ban biét ching t6i dang
lam gi dé gidi quyét nd, trong vong mudi ngay lam viéc. Néu khiéu nai ctia ban lién quan dén 16i thanh
toan, ching tdi s& ¢6 gang khac phuc trudce khi hda don tiép theo clia ban dén han—hodc trong vong 30
ngay, tuy diéu kién nao dén trudc. Khi néi dén céc khiéu nai khan cap, ching tdi dat muc tiéu giai quyét
ching trong vong hai ngay lam viéc ké tir khi nhan dwoc. Thoi gian ching téi danh dé diéu tra mot khiéu
nai dugc xac dinh b&di mirc d6 nghiém trong va phirc tap clia né, va ching tdi cam két giai quyét cac
khi€u nai cang s&m cang t6t. Qua trinh diéu tra clia ching tdi bat dau ngay khi ching téi nhan thirc
duoc khi€u nai cda ban. Ching ti s& lién hé véi ban hodc dai dién dugc chi dinh cta ban vé khiéu nai
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clia ban. Chung t6i s& thyc hién nhiéu nd luc lién ti€p dé lién hé véi ban. Sau khi ching t6i lién hé duorc,
ching t6i s& dé xuat mot giai phap cho khiéu nai clia ban. Néu ching téi khdng thé lién hé vai ban hodc
dai dién cla ban, ching t6i sé viét thu cho ban néu rd rang chuing t6i khong thé lién hé véi ban, cung
cap chi tiét vé nhitng nd luc d6 va moi ban lién hé véi ching téi trong vong 14 ngay lam viéc, noi ching
t6i s& ma lai khiéu nai va tiép tuc diéu tra cla ching tdi. Néu ban lién hé véi ching tdi sau hon 14 ngay
lam viéc ké tir khi dong khiéu nai (trong truding hop ching tdi khéng thé lién hé vdi ban), ching t6i s&
tao mot tredng hop khi€u nai mdi va bat dau diéu tra, mac du thong tin tir khi€u nai ban dau cla ban
s& dugc lién két véi khi€u nai mdi. NEu ban muén chap nhan giai phap cla ching t6i, ching t6i s& cd
gang hoan thanh tat ca cac budc dé thuc hién gidi phap d6 trong vong ndm ngay lam viéc hodc hai ngay
lam viéc d6i véi cac khiéu nai khan cap. Ching téi chi thuc hién giadi phap hodc déng khi€u nai cha ban
khi ban da déng y. P6i khi, chiing t6i ¢ thé khong thé gidi quyét khi€u nai trong thoi gian quy dinh &
trén. N&u dé 13 trreong hop, ching t6i sé lién hé véi ban, giai thich Iy do cham tré, cung cap cho ban
khung thoi gian méi dé gidi quyét va thong bdo cho ban vé quyén cla ban d6i véi giai quyét tranh chap
bén ngoai, néu s cham tré duy kién sé kéo dai hon 10 ngay lam viéc. Ching téi cling s& thdng bao cho
ban vé cac tuy chon gidi quyét tranh chap bén ngoai néu khiéu nai clia ban khéng duoc giadi quyét trong
vong 30 ngay duong lich. Sau khi ching téi giai quyét khiu nai clia ban, ching t6i s& cung cap xac nhan
bang vin ban rang khiéu nai clia ban d3 duoc giai quyét trong vong ndm ngay lam viéc.

Khiéu nai vé sw ¢c6 mang

N&u ban c6 kha ndng bj anh hwdng bdi s cd mang, ching t6i sé cd gdng thong bao cho ban vé sy cd
nay cang s&m cang tét qua SMS, email hodc Ung dung My Telstra. Chung tdi cling s& cé thdng tin c¢6 san
trén trang web va cac trang mang xa héi cla ching téi. Cac thong bdo nay cé thé bao gobm udc tinh cua
ching t6i vé quy mé cla su ¢8, nguyén nhan cd thé xay ra, khu vire va dich vu bi anh hudng, va bat ky
khung thoi gian wdc tinh nao dé giai quyét. Néu ban hodc dai dién duoc chi dinh cla ban lién hé véi
Telstra dé bao cdo sy ¢é dich vu, trudc tién ching tdi s& kiém tra xem su ¢ mang cé thé 1a nguyén nhan
hay khéng. Ching tdi cling cé thé yéu cau ban khac phuc sy ¢ hodc cung cap thém théng tin (vi du: cac
triéu chirng gap phai) dé gitip ching tdi xac dinh xem day cé phai la trwdng hop hay khéng. Néu ching
t6i phat hién rang ban bi anh hudng — hodc cé kha ndng bi anh hudng — bdi sw ¢6 mang khéng do thién
tai (nhu chdy rirng hodc bdo) gay ra, chiing tdi s& coi bdo cdo cla ban 13 khiéu nai vé sy ¢ mang. Diéu
nay cé nghta la khi€u nai cla ban s& tuan theo mét quy trinh khéc vdi cac loai khi€u nai khac. Trong tdm
cla chung téi 1a khéi phuc dich vu cda ban cang nhanh cang t6t va cap nhat cho ban trong sudt qua
trinh. Thdng qua quy trinh nay, ban cé thé kiém tra cac ban cap nhat vé sy c6 tai
telstra.com.au/outages.

Tai thoi diém chiing t6i nhan duoc bdo cdo lién quan dén sw ¢6 dich vu, ching t6i sé cd gang xac dinh
xem no cé du diéu kién 13 khi€u nai vé sy c6 mang hay khéng. Pay 1a nhirng gi ban c6 thé mong doi tiép
theo:

1. N&u ban lién hé véi ching t6i bang phuong phap thai gian thue (vi du: goi hodc nhan tin cho
ching tdi), chung tdi s& ngay lap tire thira nhan khi€u nai vé su ¢6 mang cla ban. Néu ban sk
dung phuong phap khong thoi gian thuce (vi du: glri thuw cho chiing t6i), viéc thira nhan nay ¢
thé mat vai ngay.
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2. Chung t6i sé cung cap cho ban mot s6 tham chiéu duy nhat, gidi thich cidch theo dbi khiéu nai
cla ban va phac thdo cac budc tiép theo.

3. Uu tién hang dau cla ching t6i 1a gidi quyét khiéu nai vé sy cd mang clia ban bang cach khoi
phuc dich vy cda ban cang sdm cang tét. Thai gian nay cé thé mat rat nhiéu tuy thudc vao ban
chat clia su c6. Ching toi s& c6 gang gilt cho ban duoc thdng bao vdi cac ban cip nhat thuong
xuyén it nhat moi 6 gi® vao ngay dau tién cla sy cd. Néu dich vu khong dwoc khoi phuc vao thoi
diém d6, ching tbi s& cung cap cdc ban cip nhat hang ngay cho dén khi dich vu duwoc khéi phuc.
B4t ky ban cip nhat nao ciing s& bao gobm bat ky tién bd nao ching t6i da dat dwoc trong viéc
khac phuc su ¢6. Ching toi sé thdng bao cho ban ngay khi cé thé sau khi sy ¢ mang duoc khoi
phuc.

4. Khiéu nai cGa ban s& duoc coi |a d3 duoc gidi quyét sau khi sy c6 duwoc khac phuc va ching toi
d3 thong bdo cho ban vé diéu d6. Trudce khi ching téi dong khi€u nai vé sy ¢6 mang, ching toi
cling s& cho ban it nhat 3 ngay lam viéc dé cho ching tdi biét néu ban khéng hai long vdi giai
phép va cung cap cho ban cac budc tiép theo cé san.

5. N&u khiéu nai vé si ¢6 mang clia ban dwoc phan loai 1a khdn cap, ching toi s& c6 gang xac nhan
rang van dé cla ban d3a duwoc gidi quyét trudc khi ching toi déng khiéu nai.

6. N&u ban khong hai long véi gidi phap cla ching t6i hodc tin rang van dé van chua duoc gidi
quyét, ban cé quyén khi€u nai bang cach st dung quy trinh khi€u nai tiéu chuan cla ching toi
hodc tang cap né bang cach s dung cac tuy chon bén dudi.

Diéu gi xay ra néu ban khdng hai long v&i két qua?

Néu ban khéng hai long véi két qua clha khi€u nai cia minh hodc khiéu nai vé sy c¢6 mang, ban ¢ mot sé
tuy chon. Ban cé thé yéu cau ching tdi tang cap khi€u nai va xem xét lai gidi phdp ma ban da duoc cung
cap. Diéu nay co thé lién quan dén viéc tang cap lén cap quan ly tiép theo hodc chi dinh mot ngudi quan
ly trudng hop trong mét trong cdc nhdm chuyén mdn cla ching tdi. Ching t6i s tdng cap khiéu nai cla
ban néu ban y&u cau néi chuyén véi ngudi quan ly, néu ching tdi khdng chac chan céch giai quyét khiéu
nai hodc néu ching ti nhan thay rang ban khdng hai long véi két qua cla khiéu nai ctia minh. Néu ban
khéng hai long vai tién d6 hodc két qua cda khi€u nai ciia minh hodc hdi vé céc tly chon cta ban dé
theo dudi khiéu nai thém; ching tdi sé& thong bdo cho ban vé quy trinh ting cap ndi bd cla Telstra va céc
tuy chon giai quyét tranh chap bén ngoai cé san cho ban, trong vong 24 gid. N&éu ban yéu cau khiéu nai
cta minh dugc quan ly nhu mot wu tién hodc dugc tang cap, ching téi s@ danh gid yéu cau theo tiéu chi
khan cap va wu tién hodc tang cap khi thich hop, trong vong ndm ngay lam viéc. Cling cé mot sé giai
phap gidi quyét tranh chap bén ngoai cé san cho ban. N&u ban khéng hai ldng v&i cach ching téi x{r ly
khi€u nai clia minh, ban cé quyén dwa né dén Thanh tra Cong nghiép Vién théng (TI0), day la mét dich
vu mién phi va doc 1ap. Ban cé thé lam diéu nay bang cach goi 1800 062 058 hoic tryc tuyén qua trang
web clia ho www.tio.com.au

Chung tdi s& khéng hdy dich vu cha ban chi vi ban khdng thé giai quyét khiéu nai truyc tiép véi ching toi
va theo dudi cac tuy chon gidi quyét tranh chap bén ngoai.

COPYRIGHT TELSTRA
Page 5/7


https://www.tio.com.au/

Khiéu nai v ly hodc giy phién phirc

Telstra s& khdng bac bé cac khiéu nai la vo ly hodc gdy phién phirc ma khéng st dung hét tat ca céc tuy
chon c6 thé dé giadi quyét va tang cip theo quy trinh cla ching t6i. Telstra s& thong bdo cho ban vé
quyét dinh khdng diéu tra trong vong nam ngay lam viéc sau khi dua ra quyét dinh d6 va thong béo cho
ban vé ly do quyét dinh cla ching tdi va cac tly chon giai quyét tranh chap bén ngoai, bao gdbm ca TIO.

Cach thwc hién khiéu nai

Né&u ban can thuc hién khiéu nai hodc bao cdo su ¢d dich vu hodc mudn kiém tra tién d6 cla khiéu nai,
vui long lién hé véi ching tdi bang mot trong cac phuong phap sau:

Phuong phap Cach lién hé véi ching toi
Pién thoai Vui l16ng goi s6 thich hop va néi "khi€u nai" — cé sin 24/7

Dich vu Ca nhan: 13 22 00
Dich vu Kinh doanh: 13 22 00
Cudc goi tir bén ngoai Uc: +61 439 12 5109

Truc tuyén Biéu mau khiéu nai truc tuyén hodc truy cap
https://www.telstra.com.au/contact-us/feedback-
complaints/make-a-complaint - ¢ san 24/7

Email telstracomplaints@team.telstra.com — cé san trong gi®» lam viéc
(9am to 5pm) - Thir Hai - Thir Sau

Thw Telstra, Locked Bag 20026, Melbourne VIC 3001

Clra hang Ban ciing cé thé thyc hién khié€u nai tai bat ky clra hang nao cua

ching tdi. Ban cé thé tim thay cac clra hang cla ching toi va gid
mé& clra cla ho bang céch s dung trinh dinh vi cra hang cla
chdng t6i www.telstra.com.au/find-us
Tro chuyén véi Chung toi Thong qua ng dung My Telstra hoac truy cap
www.telstra.com.au/mytelstra — cé sin tir 8am dén 9pm Thi Hai
— Thi& S4u, Thi Bady va Chd Nhat 9am dén 6pm

Dich vu First Nations

Dién thoai Lién hé véi Poi ngili First Nations Connect cla ching téi theo s6 -
1800 444 403 Thit Hai dén Thit Sdu 9am — 5pm (trén khdp nuéc
Uc)

Email firstnationsconnectcomplaints@team.telstra.com

Dich vu Khuyét tat
Né&u ban dang sdng v&i khuyét tat va can trg giup dé thuc hién khiéu nai hodc hiéu quy
trinh x& ly khi€u nai cGa ching toi, ban cling cé thé lién hé vadi ching tdi bang mot trong
nhitng cach dudi day

Trywc tuyén https://www.telstra.com.au/accessibility-and-disability
Dich vuy Relay Ban cd thé lién hé véi ching téi thdng qua Dich vu Relay Quéc
gia tir Th& Hai dén Thir Sdu 9am — 5pm (trén khdp nudc Uc) theo
s6 13 36 77 hodc bang cach st dung Dich vu Relay Internet
WWWw.relayservice.com.au

COPYRIGHT TELSTRA
Page 6/7


https://www.telstra.com.au/forms/make-a-complaint
https://www.telstra.com.au/contact-us/feedback-complaints/make-a-complaint
https://www.telstra.com.au/contact-us/feedback-complaints/make-a-complaint
mailto:telstracomplaints@team.telstra.com
http://www.telstra.com.au/find-us
http://www.telstra.com.au/mytelstra
mailto:firstnationsconnectcomplaints@team.telstra.com
https://www.telstra.com.au/accessibility-and-disability
http://www.relayservice.com.au/

Dich vu dich thuat va phién dich
N&u ban can tro gilp goi cho chiing tdi bang ngdn ngit ctia minh, Dich vu Da ngdn ngit ctia Telstra
cung cap Dich vu Phién djch.
Dién thoai e Dich vu Pa ngdn ngit cha Telstra (trong gi® lam viéc —
8am — 6pm AEST) 1800 241 600
e Ngoaigitr lam viéc, goi 131 450.
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