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Muc dich

Chinh sach Bao hanh Gia dinh nay néu r6 cam két ctia Ergon Energy Queensland Pty Ltd
(Ergon Energy Retail) trong viéc ho trg khach hang bi anh hwéng béi bao hanh gia dinh
theo mét cach ton trong va linh hoat.

Gi&i thidu

Chuing t6i ghi nhan rang Bao hanh Gia dinh c6 thé va thyc sy anh hudng dén khach hang
cua chung t6i. Chinh sach nay ap dung cho tat ca khach hang nhd I€, bao gom ca khach
hang c, nhirng ngui da, dang hoadc van con bi anh huwédng béi bao hanh gia dinh.

Bao hanh Gia dinh c6 thé ton tai dwéi nhiéu dang, bao gdm:

Lam dung Xa hoi

Bao hanh Thé chét

Bao hanh Tam ly/Cam xuc

Lam dung Tai chinh

Lam dung Tinh duc

Theo doi/ Pe doa

Bao hanh qua L&i noi

Lam dung qua st dung céng nghé
Kiém soat ép budc

Chinh sach nay giai thich:

e Cach ching t6i c6 thé hd tro quy vi

e Cach chung toi sé& xac dinh néu quy vi la khach hang bi anh huwéng va nhirng bién
phap gi chung t6i sé thwc hién dé tranh viéc quy vi phai lién tuc tiét 16 théng tin nay
v&i chung toi.

Cach chung t6i sé xem xét sy an toan ctia quy Vi

Nhi¥ng gi ching t6i ¢ thé thuc hién dé hd tro quy vi vé héa don dién.

Cach chung t6i s€ bao vé thong tin ca nhan cta quy vi.

Cach chung téi sé lién lac v&i quy vij va

Liét ké cac hd tro khac ma quy vi cé thé tiép can tai Queensland.

DPinh nghia vé Bao hanh Gia dinh

Bao hanh gia dinh c6 cung nghia nhw thuat ngr “bao lwc trong gia dinh” (“domestic abuse”)
trong muc 8 (8) cua Pao luat Lénh Can thiép (Phong ngtra Bao Iwc/Lam dung) ndm 2009 cla
Nam Uc (Intervention Orders (Prevention of Abuse) Act 2009 SA).



Cach chung t6i cé thé hé tro quy vi

Ergon Retail chi hoat ddng tai cac khu virc Queensland. Chung téi hiéu dia ly, sy da dang
va nhu ciu cla khach hang tai cac khu vrc Queensland.

Nhan vién cta chung t6i dwoc dao tao chuyén biét d& dam bao ho hiéu ban chét va hau qua
clia Bao hanh Gia dinh. Khoa dao tao nay bao gém kha néng nhan dién va tham gia phu
hop v&i khach hang bi anh huo’ng Chung toi s& khéng bao gi® yéu cau quy vi cung cap
bang chirng gidy t& chirtng minh rdng quy vi da bi &nh hwéng béi bao hanh gia dinh. Chi can
thédng bao cho chang toi 1a du, va diéu nay cho phép ching téi lam viéc cung quy vi va diéu
chinh cach phan hdi cho phu hop véi nhu cau cia quy vi.

Khi chang t6i xac dinh quy vi la khach hang bi &nh hwéng, ching tdi sé cung cép hd tro linh
hoat tiy theo hoan canh cla quy vi. Diéu nay c6 thé bao gém:

e Gidi thiéu quy vi tham gia chuong trinh hé tro khé khan clia chdng t6i néu quy vi
dang gap khé khan trong viéc chi tra héa don.

e Thém mat khau va cac bién phap bao mat khac cho tai khoan cta quy vi.

e Gidi thiéu quy vi dén dich vu hé tro chuyén biét vé bao luc gia dinh.

e Chitrao dbi v&i quy vi thdng qua phuong thire lién lac ma quy vi mudn.

Chung t6i hiéu réng quy vi cé thé mudn tiép tuc tw quan Iy tai khodn dién ctia minh va chung
t6i s& khéng bao gi ép budc quy vi chap nhan sy hé tro duwoc dé nghi.



Xac dinh khach hang bi anh hwéng

Nhan vién cla chung t6i dwoc dao tao dé nhan biét cac d4u hiéu clia ngudi dang trai qua
Bao hanh Gia dinh. Néu quy vi khdng cdm thay thoai mai ho&c khéng an toan khi chia sé véi
chung t6i, nhan vién dwgc dao tao cla ching téi sé xac minh tinh trang an toan cda quy vi
va cung cap hd tro thém dwa trén hoan canh cta quy vi. Ching t6i sé& ludn dam bao thuc
hién mdt cach ton trong va déng cdm dé cung cap sw cho quy vi sw hd tro can thiét lién
quan dén héa don dién.

Khi quy vi chia sé v&i ching téi rang quy vi bi anh hwéng b&i bao hanh gia dinh, ching toi
c6 cac hé théng hién hanh ddm bao quy vi khéng can phai cung cép lai théng tin nay trong
twong lai.

Cach chung téi sé xem xét sw an toan cua quy vi

Chung t6i hiéu rang mét cach tiép can chung cho tat cad moi trwéng hop 1a khong hiéu qua.
Nhan vién dwoc dao tao clia ching tdi sé tw van cing quy vi dé hiéu ré nhu cau an toan cua
quy vi, ddng th&i xem xét hoan canh riéng biét ctia quy vi va sé lam viéc cung quy vi d& dam
bao an toan cla quy vi luén duwgc xem xét.



Nhirng gi ching toi c6 thé thwc hién dé hé tro quy vi vé
héa don dién

Chung t6i nhan biét Bao hanh Gia dinh c6 thé Ia nguyén nhan gay khé khan trong viéc chi
trad hda don. Chung t6i sé lam viéc cung quy vi dé& xac dinh gidi phap phu hop, dwoc diéu
chinh theo nhu cau cta quy vi.

Khi lam viéc v&i quy vi, chiing t6i sé& can nhéc nhirng diéu sau:
(a) Tac dong tiém an cua viéc thu hdi no; va

(b) Liéu cé ngudi khac ciing chiu trach nhiém vé viéc st dung dién dan dén khoan no
qua han hay khéng.

Diéu nay c6 thé bao gdm:

e Quan ly tai khoan cla quy vi theo chwong trinh hd tro kho khan ctia chung téi

e Cung cép cho quy vi cac phwong an thanh toan linh hoat

e Ngén chan viéc cat dién hoac chuyén hd so cho co quan thu hdi ng do khéng tra
hoa don. Chung t6i s& khdng bao gi¢ tinh phi tré han thanh toan va&i quy vi

e Co6 thé hoan tra ng hodc cac bién phap khac dwoc cho la phu hgp véi hoan canh ca
nhan clta quy vi.

Chung t6i cling ¢ thé phdi hop lam viéc véi nhivng dai dién dwoc Gy quyén ma quy vi chi
dinh dé hé tro trong viéc lién lac va quan ly tinh hinh tai chinh cla quy vi lién quan dén céac
héa don dién hién tai hoac trwéc day.



Cach chung téi sé bao vé thong tin ca nhan cua quy vi

Chung t6i sé& khong tiét 16 hodc cung cip quyén truy cap vao théng tin vé quy vi cho bat ky
ngu®i nao khac néu khéng cé sw déng y cla quy vi, trir khi phap luat yéu ciu hoac dé la
mot yéu cau theo luat dinh. Diéu nay bao gdm viéc khéng cung cap bat ky théng tin nao cé
thé dwoc dung d& nhan dang, lién lac hodc xac dinh vi tri ctia quy vi, chdng han nhw théng
tin v& noi quy vi dang &, chi tiét lién lac, tinh hinh tai chinh hodc hoan canh ca nhan. Diéu
nay cling bao gém viéc khéng cung cap quyén truy cap vao théng tin bdo mat cho ngudi
dang hodc da tirng la ngudi dong sé hivu tai khodn véi quy vi.

Cach chung téi sé lién lac v&i quy vi

Chung t6i sé& lam viéc véi quy vi dé thdng nhat phwong thire lién lac ma quy vi mubn va sé
dé xuét cac lwa chon lién lac thay thé néu phwong thirc mong mudn clia quy vi khéng kha
thi. Ching t6i dac biét khuyén khich quy vi cung cap mat khau cho hé so Ergon Energy
Retail ctia minh nhw mét bién phap bao vé bd sung cho théng tin ciia quy vi.



Céac ho tro khac tai Queensland

Trong khi chuing toi ludn s&n sang hd tro, quy vi cling cé thé tiép can cac dich vu hd tro
chuy&n mén cé sén tai cac vung mién Queensland.

Néu quy vi dang gap nguy hiém cép bach, hay goi ngay 000.

Néu khong phai tinh hudng nguy hiém cép bach, cac dich vu hd tro sau day sé cung cap siw
giup d& tai cac vung mien Queensland.

Dich vu Ho lam gi bién thoai hay Trang
mang
1800 RESPECT 1800 737 732

Pudng day tw van toan quéc hoat
déng 24 gio danh cho nhirng ngudi
da trai qua (hodc c6 nguy co bj) tAn
cbng tinh duc, bao hanh gia dinh va
nguwoi ban doi.

(24 gi mot ngay, 7 ngay mot tuan)

DV Connect Dich vu dién thoai toan tiéu bang 1800 811 811
Womensline Queensland danh cho phu nir dang

trai qua bao hanh ngwoi ban dé&i hoac

trong gia dinh. DV Connect ciing

duoc thiét lap dé hd tro cdng déng

LGBTQ+.

(24 gi&> mot ngay, 7 ngay mot tuan)

DV Connect Dich vu tw van qua dién thoai mién 1800 600 636
Mensline phi, bdo mat, gi&i thiéu va hd tro danh

cho nam gi@i. DV Connect cling dwoc

thiét 1ap dé hé tro cong dong

LGBTQ+.

(Tt 9 gi& sang dén nira dém, 7 ngay
trong tuan)

Puong day néng Pudng day nong va dich vu tw van 1800 497 212
Rainbow v& Bao quéc gia Rainbow hé tro cdng déng

lwc Tinh ducvaBao LGBTQ+ vé bao hanh ngudi ban doi

hanh Ngudi ban doi va trong gia dinh, va bao lwc tinh duc.

Hb tro Khiing hoang.

Lifeline Australia 1311 14

Phong ngtra tw tl

Théng tin va dich vu hb tro.


https://www.1800respect.org.au/
https://www.dvconnect.org/
https://www.dvconnect.org/

Chwong trinh
Thoat Khéi Bao Lwc

cua Uniting Care

Central
Queensland
Indigenous
Development
(CQlD)

Hé tro vé Bao
hanh Gia dinh

Chinh phu QLD

Dich vu Phap ly
cho Nguwoi Tinan
va Nhap cw

Chuwong trinh Thoat Khéi Bao Lyc
sé ho tro nhirng ngwdi dang trai qua
bao hanh ngwoi ban déi véi khoan
tro gitp tai chinh I&n dén 5.000 d6 la
va cac dich vu hé tro.

Cung cép hé tro cho ngwdi ban dia
Uc va cw dan dao Torres Strait sinh
sbng tai miénTrung Queensland va
vung lan can.

Théng tin, dich vu va hd trg cho
nhi*rng ngwodi bi anh hwdng béi bao
hanh ngwdi ban di va trong gia
dinh.

H6 tro phap ly mién phi vé cac van
dé nhéap cw va ti nan cho nhirng
nguwoi cé nhu cau

leavingviolenceprogram.org.au

1800 253 283
(Ther Hai dén The Sau, tir
8:30 sang dén 5:30 chiéu)

cqid.com.au/services/family-
violence-support/

gld.gov.au/community

Rails.org.au


https://www.unitingcareqld.com.au/services-and-support/family-support/domestic-and-family-violence/escaping-violence-payment
https://leavingviolenceprogram.org.au/

Quan tri
Chung tdi s& xem xét chinh sach nay it nhat méi hai ndm mét 1an.

Chung t6i sé tién hanh cac hoat ddng danh gia va giam sat dinh ky d& ddm bao hé théng va
quy trinh ctia minh ludn phu hgp véi muc dich, trong d6 strc khée va sy an toan cua khach
hang la wu tién hang dau.

Quan ly Khiéu nai va Tuan thu

Chuing t6i quan Iy khiéu nai theo tidu chuan AS/NZS 10002:2014 — Huéng dén xi Iy khiéu
nai trong céc té chirc cung cp cac nguyén tac thuc hanh tét nhat cho viéc quan ly khiéu nai
hiéu qua, va ching tdi hwdng tdi viéc giadi quyét khiéu nai ctia khach hang ngay lan tiép xtc
dau tién.

Néu sau khi ching téi cung cap gidi phap, quy vi van khdng hai ldng véi két qua vi cho rang
khéng cong bang hodc khéng hop ly, quy vi cé thé yéu ciu chuyén vu viéc 1én Chuyén vién
X ly Khiéu nai chuyén trach. Chuyén vién sé tién hanh danh gia doc lap va tw van xem c6

thé thuyc hién thém bwdc gidi quyét nao niva khong.

Néu quy vi van khong hai long, quy vi c6 thé khiéu nai ra co quan bén ngoai 1a Thanh tra
Nang Ilvgong va Nudc Queensland (Energy and Water Ombudsman Queensland, EWOQ)
bang cach s dung cac thong tin lién hé sau:

GWi bwu dién: Energy and Water Ombudsman Queensland
PO Box 3640

South Brisbane BC QLD 4101

Dién thoai: 1800 662 837 (Goi Mién phi)

Email: complaints@ewoqg.com.au

Truc tuyén: www.ewoq.com.au

Thanh tra Nang lwong va Nuwéc Queensland 1a mét co quan mién phi, cong béng va doc
lap, dwgc Chinh pht Queensland thanh lap dé xem xét va giai quyét cac khiéu nai, tranh
chép gitra cac don vi tham gia chwong trinh EWOQ (gém nha ban 1& va nha phan phdi nang
lwgng) va khach hang s dung nang lwgng quy md nho.



Lién hé vo&i chung toi

Néu quy vi dang bi bao hanh gia dinh va can tro gitp lién quan dén tai khodn ctia minh, vui
Iong lién hé v&i chung téi:

Dich vu Khach hang

1800 670 352

Tw 8 gity s4ng — 5 gid chiéu, Thir Hai dén Th& Sau

Ergon.com.au/contact

Dich vu Tiép am Toan quéc

Néu quy vi bi suy gidam thinh lyc hodc kho khan trong giao tiép bang 1o noi, quy vi co thé
lién hé v&i ching t6i thong qua Dich vy Tiép am Toan quéc (National Relay Service, NRS).
Pé thuc hién mot cudc goi tiép am thdng qua NRS, quy vi chi can:

1. Lién hé v&i NRS qua sb dién thoai dwdi day hodc théng tin chi tiét trén trang mang
quoc gia cua NRS. )
2. Cung cap s0 dién thoai cia Ergon Energy Retail ma quy vi mudn goi.

Scf> dién thoai Dich vu No6i va Nghe (Speak and Listen): 1300 555 727
S(‘; dién thoai cr)o TTY: ‘1 33677
SO dién thoai tiep am bang SMS : 0423 677 767

D& biét thém thong tin, vui ldng truy cap trang mang ctia NRS
https://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub

Dich vu Bién dich va Théng dich

Néu can hd tr bang ngdn ngir khac tiéng Anh, quy vi c6 thé lién hé véi ching téi théng qua
dich vu ctia Chinh pha Uc bang cach goi sé 13 14 50 va yéu cau sb dién thoai ctia Ergon
Energy Retail ma quy vi muén lién hé.


https://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
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