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Pages 64-65 (Document 5) and page 66 (Document 6) removed in entirety as irrelevant under 

section 22(1)(a)(ii) of the FOI Act. 
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From:  @optus.com.au>  
Sent: Thursday, 13 July 2023 4:46 PM 
To: Sparreboom, Shanyn  @infrastructure.gov.au> 
Subject: Reporting on 3G transition 
 
Good afternoon Shanyn, 
 
First of all I apologise for the delay in this coming through, that is completely on me. 

In very short summary – we do not yet have any testing or analysis from a technical standpoint – we are still in the 
upgrade process across some areas of our Network (as you will notice in more rural and remote areas) but I have 
attached the current coverage overlay of (3G/4G) that has been provided by the team. 
I have also had clarified by our Networks team that September 2024 will be when we commence the transition, 
however we will not be switching the entire Network to 4G in one go, it will be staged – the details of this have not 
yet been finalised by the planning team. 

1. Updated number of overall customers that are likely to be affected by the transition process; 
a.  

i. These services are potentially impacted by refresh and may face a degraded service 
experience based on the capability of the device being used  

ii. For further information, major cohorts include: 3G only, CS Fallback, VoLTE support 
unknown, No LTE700MHz band support  

iii. Please note that we are performing some further analysis to identify the devices that are 
VoLTE capable but might rely on 3G for emergency calling..  

iv. Below is what we have in FAQ section re emergency call impact (Important Changes to 3G | 
Optus) 

 
 

4.            Issues that have arisen with the transition that may affect customers, and progress Optus has made in 
resolving those issues; 

a. We are early into the process of informing customers of 3G Refresh. So far, we have had no 
recorded complaints (internal escalations or TIO complaints) at all with the 3G refresh activity – 
from the early test cohort that have been notified.  

b. Any contacts we have had included customer education on the expected impact to their device, 
education on the timings of any network changes and discussions about potential 
replacement/upgrade devices. 

 
5.            The supports Optus will be providing affected customers: 

a. Initial customer communications are attached (3G_Comms.pdf). 
b. Optus has been undertaking a large restructuring and change to our hardship policies and 
processes, this is not yet complete so have attached the most recent policies – complex 3G 
shutdown matters will be handled on a case by case basis by a team of Customer Resolutions 
Experts who are trained in matters regarding the Shutdown. 
c. Confirming that both PERSL and ASIAL have received communications regarding possible impacts 
on personal alarms.  

i) Our Regulatory Team have spoken with ASIAL and they’ve confirmed receipt of 
correspondence, and PERSL have put the contents of the correspondence to them on their 
website as a notification to their members.  

 
Kind regards, 
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Attachments 1 and 2 to Document 6 not included here as they are exempt in their entirety under 

section 47G(1)(b) of the FOI Act. 
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From:  @optus.com.au>  
Sent: Thursday, 5 October 2023 2:08 PM 
To: Sparreboom, Shanyn  @infrastructure.gov.au> 
Cc:  @INFRASTRUCTURE.gov.au>;  @infrastructure.gov.au> 
Subject: RE: Reporting on 3G transition [SEC=OFFICIAL] 

Good afternoon Shanyn, 

Just providing a very small update from the 3G transition project team. 

1.

2. This is an increase from the number reported earlier, as additional devices that rely on 3G for Emergency
calling have been identified and added to the impacted base.

a. Please note that further analysis for Emergency call 3G fallback cohort continues.

b. Additionally an Inter Operator Forum, comprising of Optus, Telstra and TPG is meeting regularly
with the following agenda:

i. Collaborate and share the learnings with each other to identify potentially E‐call 3G fallback
impacted devices.

ii. Work with vendors to identify possible solutions.
iii. Inform customers of the potential impact.
iv. All operators to gauge the volume of the impact and share the findings with relevant

Departments.

3. Optus has informed the identified impacted Consumer postpaid and prepaid customers in Sep‐23.
a. Tailored comms based on the impacted device cohort offering deeper insights to customers on

potential impact, continue to go out periodically so to not ‘spam’ or annoy our customers.

4. There have been no recorded complaints about the 3G closure (both Internal and TIO complaints) across
August and September.

5. For Networks no considerable changes to report at this stage. The team continues to upgrade the sites to
achieve coverage parity. We will have more details with maps showcasing 3G – 4G coverage for the sites in
scope for our next update.

Optus an Telstra have also been attending some industry forums and presenting at webinar briefings to help assist 
industries understand what is occurring and when changes will need to be made – this has received positive 
feedback thus far. 
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Pages 73-76 (Document 7) removed in entirety as irrelevant under section 22(1)(a)(ii) of the FOI Act 

or as duplicate content from Document 6. 
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Pages 77-90 (Document 8) removed in entirety as exempt under section 47G(1)(b), irrelevant under 

section 22(1)(a)(ii) of the FOI Act or as duplicate content from Document 7. 

Attachment 1 to Document 8 also not included here as is is exempt in its entirety under section 

47G(1)(b) of the FOI Act. 
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From: @optus.com.au>
Sent: Friday, 9 February 2024 3:48 PM
To:
Cc: Sparreboom, Shanyn; ; ; Silleri, Kathleen; ; 

Subject: RE: 3G Shutdown - Submission of Mr James Parker - VoLTE [SEC=OFFICIAL]

Afternoon  , 

Our technical teams have provided me the below advice to address some of Mr Parker’s concerns.

In general non‐VoLTE capable handsets has always been a known issue and has and continues to be a part of our 
communication to customers – this includes information available on our website. 

Below is a list of the top 25 most common devices that may be affected: 

Alcatel 2038 
Alcatel OneTouch 2045 
Apple iPhone 5 
Apple iPhone 5C 
Apple iPhone 5S 
Aspera A42 
Doro 6521 
Doro PhoneEasy 623 OPTUS 
Google Pixel 2 XL 
Huawei E5251s‐2 
Huawei E5331 
Huawei Y6 Prime 

Nokia 301 
OPPO A57 (2016) 
OPPO F1s 
OPPO F5 Youth 
Optus X Smart 
Samsung Galaxy J1 Mini 
Samsung Galaxy S5 
ZTE Blade A0605 
iPad Air 
iPad Retina  
iPad mini Retina  
iPad mini 
iPad mini 3 

‐ iPhones do not have cross Carrier problem.   

‐ For more recent Android phones, e.g. those from 2019 onwards, the Australian variant typically will work 
well on VoLTE on all the 3 Aust Networks, as proven by our own testing and engagement with the leading 
brands.  Older models may not work as well on a different network than that on the original network that 
the phone was purchased from or for, this due to the software customisation for each carrier.   
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Page 97 (Document 9) removed in entirety as irrelevant under section 22(1)(a)(ii) of the FOI Act. 
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Pages 99-101 (Document 10) removed in entirety as exempt under section 47G(1)(b) of the FOI Act. 
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Page 105 (Document 10) removed in entirety as exempt under section 47G(1)(b) of the FOI Act. 
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