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General 

Chính sách Hỗ trợ 

Khó khăn Tài chính của Telstra. 
 

Tại Telstra, chúng tôi cam keế t giúp khách hàng đang gặp khó khăn tài chı́nh có theể  duy trı̀ liên lạc. 
Chúng tôi sẽ phoế i hợp cùng quý vị đeể  hoỗ  trợ quý vị đoế i phó với khó khăn tài chı́nh, dù là tạm thời 
hay lâu dài. Chúng tôi saẵn sàng hoỗ  trợ quý vị và baế t kỳ sự hoỗ  trợ nào của chúng tôi sẽ phụ thuộc vào 
hoàn cảnh cá nhân của quý vị. 

 

Khó khăn Tài chính là gì? 

Khó Khăn Tài Chı́nh là khi một thay đoể i hoàn cảnh xảy ra trong cuộc soế ng của khách hàng ảnh 
hưởng đeến khả năng chi trả cho các dịch vụ của họ. AẢ nh hưởng của Khó khăn Tài chı́nh đoế i với moỗ i 
khách hàng đeều không gioế ng nhau. Khi được Telstra hoỗ  trợ thı́ch đáng, khách hàng có theể  trở lại 
bı̀nh thường trong ngaắn hạn, trung hạn hoặc dài hạn. 

 

Quý vị có gặp khó khăn trong việc chi trả đúng hạn các khoản thanh toán? 

Neếu quý vị đang gặp khó khăn tài chı́nh vı̀ maế t việc, không được khỏe, gia đı̀nh có người qua đời, 
đang chịu ảnh hưởng của bạo lực gia đı̀nh hoặc thiên tai, chúng tôi sẽ phoế i hợp cùng quý vị đeể  tı̀m 
ra phương án đáp ứng nhu caều của quý vị. Chúng tôi hieểu raằng có theể  có những lý do khác khieến quý 
vị gặp khó khăn trong việc thanh toán, vı̀ vậy quý vị liên hệ với chúng tôi càng sớm thı̀ chúng tôi có 
theể  giúp quý vị càng kịp thời. 

 

Một số điều cân nhắc trước khi quý vị liên hệ với chúng tôi 

Dưới đây, chúng tôi đã vạch ra một soế  cách thức mà chúng tôi có theể  giúp khách hàng đang gặp Khó 
khăn Tài chı́nh. Trước khi liên hệ với chúng tôi, hãy nghı̃ xem phương án có theể  phù hợp nhaế t với 
quý vị. Neếu có liên quan đeến gói thanh toán, hãy tı́nh xem quý vị có theể  chi trả bao nhiêu hoặc liệu 
quý vị có theể  thay đoể i sang một gói hợp lý hơn có theể  giúp cân baằng ngân sách không. Theo đó, taế t 
cả chúng ta sẽ thuận lợi hơn trong việc tı̀m ra một giải pháp đáp ứng nhu caều của quý vị. 

 

Có thể chúng tôi sẽ liên hệ với quý vị trước nếu chúng tôi nghĩ rằng quý vị cần trợ giúp 

Đôi khi, chúng tôi có theể  nhận thaếy raằng có theể  quý vị caền được trợ giúp đôi chút baằng cách xem qua 
thông tin chúng tôi có được trên tài khoản của quý vị. Có theể  chúng tôi sẽ liên hệ với quý vị đeể  trao 
đoể i veề  những phương án khả dụng cho quý vị trong từng trường hợp cụ theể . 

Chúng tôi có thể yêu cầu quý vị cung cấp một số thông tin 

Đeể  giúp chúng tôi tı̀m ra cách hoỗ  trợ quý vị toế t nhaế t, chúng tôi có theể  hỏi quý vị một soế  câu hỏi veề  
hoàn cảnh của quý vị, bao goề m thông tin veề  tı̀nh hı̀nh tài chı́nh của quý vị và những dịch vụ quý vị 
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caền từ chúng tôi. Vı́ dụ, khi khó khăn tài chı́nh kéo dài, chúng tôi có theể  caền quý vi ̣cung caếp các giaếy 
tờ chứng minh. Neếu đúng như vậy, chúng tôi sẽ thông báo cho quý vị bieết. 

 

Làm thế nào để liên lạc với chúng tôi? 

Quý vị có theể  liên hệ với chúng tôi baế t cứ lúc nào baằng cách: 

• Nhaắn tin cho chúng tôi qua ƯỨ ng dụng My Telstra (Thứ Hai đeến Thứ Sáu, 7:30 sáng - 9 giờ toế i 

cũng như Thứ Bảy và Chủ Nhật, 9 giờ sáng đeến 7 giờ toế i, theo giờ AEST) 

• Truy cập các công cụ thông qua telstra.com/hardship 

• Gọi cho chúng tôi theo soế  1800 531 951 (Thứ Hai đeến Thứ Sáu, 8 giờ sáng – 6:30 giờ toế i, 

theo giờ AEST) 

• Neếu ngôn ngữ của quý vị nói không phải tieếng Anh, hãy gọi cho Dịch vụ Đa ngôn ngữ của 

Telstra theo soế  1800 241 600 

• (Thứ Hai đeến Thứ Sáu, 8 giờ sáng - 6 giờ chieều, theo giờ AEST) 

• Neếu quý vị xác định mı̀nh là Thoể  dân hoặc Người dân đảo Torres Strait, quý vị có theể  gọi 

trực tieếp cho đường dây nóng First Nations Connect theo soế  1800 444 403, Thứ Hai đeến 

Thứ Sáu, 9 giờ sáng - 5 giờ chieều 

Có thể có những tùy chọn nào khả dụng cho quý vị? 

Đoế i với các gói Trả trước, vı̀ đây là các gói haằng tháng, quý vị có theể  thay đoể i hoặc hạ caếp gói của 
mı̀nh xuoế ng một gói phù hợp hơn với nhu caều của quý vị và giúp quý vị trở lại bı̀nh thường. Quý vị 
có theể  thực hiện việc này qua ứng dụng My Telstra và trang mạng Telstra. 

 

Đoế i với taế t cả các gói khác, thông qua ứng dụng My Telstra và trang mạng Telstra, quý vị có theể : 

• Yêu caều gia hạn thanh toán. 

• Yêu caều thay đoể i/hạ caếp xuoế ng các gói đủ đieều kiện. 

• Yêu caều tạm ngưng các dịch vụ đủ đieều kiện của quý vị trong toế i đa 90 ngày mà không phải 

trả lệ phı́ gói. 

Ngoài các tùy chọn tự phục vụ của chúng tôi, khi quý vị gọi điện hoặc liên hệ với chúng tôi trong 
ứng dụng My Telstra, chúng ta cũng có theể  trao đoể i veề : 

• Việc hủy bỏ dịch vụ của quý vị.  

• Các thỏa thuận thanh toán linh hoạt có theể  cung caếp cho quý vị một soế  khoản hoỗ  trợ thanh 

toán hoặc thanh toán trả góp theo kỳ hạn coế  định thay vı̀ trả một laền. 

• Chuyeển quý vị sang một gói có theể  phù hợp hơn với nhu caều của quý vị. 

• Liệu dịch vụ trả trước có phải là lựa chọn toế t hơn cho quý vị không. 
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• Liệu chúng tôi có theể  mieỗn baế t kỳ khoản phı́ nào không. 

• Liệu đội ngũ Trợ Giúp và Hoỗ  trợ Tài chı́nh của chúng tôi có theể  hoỗ  trợ dài hạn hay không dựa 

trên hoàn cảnh tài chı́nh cá nhân của quý vị. 

Chúng tôi sẵn sàng lắng nghe 

Chúng tôi sẽ xem xét yêu caều trợ giúp của quý vị với tinh thaền cởi mở và cam keết sẽ đưa ra các tùy 
chọn khả dụng trong vòng năm ngày làm việc. Neếu không theể  đoề ng ý với yêu caều của quý vị, chúng 
tôi sẽ thông báo cho quý vị bieế t lý do và cung caếp cho quý vị thông tin chi tieế t veề  một thỏa thuận mà 
chúng tôi nghı̃ là phù hợp hơn với nhu caều của quý vị. Neếu caền thêm thông tin, chúng tôi sẽ thông 
báo cho quý vị bieế t chúng tôi caền thông tin gı̀ và tại sao. 

 

Nếu quý vị không hài lòng với kết quả đề xuất của chúng tôi, quý vị có thể khiếu nại 

Neếu chúng tôi không theể  đưa ra keế t quả mà quý vị cho là hợp lý, quý vị có theể  gửi khieếu nại thông 
qua ứng dụng My Telstra hoặc telstra.com/complaints hoặc gọi cho chúng tôi theo soế  13 22 00 và 
nói "complaint" (khieếu nại). 

 

Tôi có thể nhận thêm trợ giúp từ đâu? 

Neếu quý vị caền trợ giúp tài chı́nh chuyên nghiệp, có một soế  toể  chức sẽ 

tư vaến tài chı́nh mieỗn phı́. Quý vị có theể  trao đoể i với một Coế  vaến Tài chı́nh từ baế t cứ nơi nào trên 
nước UỨ c baằng cách gọi soế  1800 007 007 (Thứ Hai đeến Thứ Sáu, 9:30 sáng - 4:30 chieều). Soế  điện 
thoại này sẽ keế t noế i quý vị với các dịch vụ hoỗ  trợ có liên quan tại Tieểu bang hoặc Lãnh thoể  của quý 
vị. Quý vị cũng có theể  truy cập Đường dây Quoế c gia veề  Hoỗ  trợ Nợ www.ndh.org.au 

 

Các toể  chức cộng đoề ng cũng saẵn sàng hoỗ  trợ quý vị, bao goề m The Salvation Army, St Vincent de Paul 
Society, Anglicare và những toể  chức khác có tham gia vào một hoặc nhieều Chương trı̀nh Access to 
Everyone (Tieếp cận cho Mọi người) của chúng tôi. Các đoế i tác này có theể  cung caếp cho quý vi ̣khoản 
hoỗ  trợ thanh toán hoặc tı́n dụng trả trước, các cuộc gọi từ điện thoại công cộng cũng mieỗn phı́ neếu 
quý vị không có cách nào khác đeể  liên lạc với người khác. 

http://www.ndh.org.au/

