Q@ BarwonWater
Chinh sach Bao hanh Gia dinh cua Khach hang

Nhém hoéc bd phan chiu trach Khach hang, Céng dong & Chién lugc

nhiém

Pudgc phé duyét bai Téng Giam déc Khach hang, Cong dong & Chién lugc
Vi tri chiu trach nhiém Quan ly Trai nghiém Khach hang

Tuan tha T4t ca nhan vién

Bién soan Thang 7 nam 2018

Pa cap nhat Thang 10 nam 2022

Phién ban 3

Tai duyét ky tiép theo Thang 10 nam 2024

Tuyén b Chinh sach

Barwon Water cam két cung cap su ho trg c6 tinh bao mat va ton trong déi véi khach hang bi
bao hanh gia dinh.

Bao hanh gia dinh la van dé phuc tap dugc Barwon Water xem trong. Ching t6i nhan thdy rang
bao hanh gia dinh anh hudng dén cong déng nai ching téi hoat dong. Chuing téi thtra nhan
rang bao hanh gia dinh 13 van dé phuc tap, day thach thiic va mang tinh ca nhan va néu quy vi
bi anh hudng béi diéu dé, ching téi cam két ho trg quy vi vugt qua thdi diém khé khan nay.

Moi thac mac hoac y kién phan héi lién quan dén chinh sach nay nén dugc chuyén dén bo
phan chiu trach nhiém néu trén theo s6 1300 656 007 hoac qua info@barwonwater.vic.gov.au.
Céac van dé co tinh chat nhay cam va bao mat sé dugc quan ly can than va phu hgp véi cac

chinh sach va thu tuc lién quan.

Muc dich
Barwon Water da phat trién chinh sach nay danh cho nhitng khach hang bi bao hanh gia dinh,
V@i su an toan clia khach hang va nhan vién clia chdng t6i la trén hét.

Hién nay, ngudi ta da cong nhan réng rai rang Chinh phu, doanh nghiép va cac khu vuc céng
déng déu co trach nhiém hgp tac dé ho trg nhitng ngudi bi bao hanh gia dinh. Phan ting hop
tac va tich hgp la diéu can thiét dé tao ra su thay déi mang tinh hé théng lau dai.

Su bao mat va Quyén riéng tu
Quyén riéng tu co thé rat quan trong doi vai sy an toan cua quy vi trong bat ky tinh huéng
bao hanh gia dinh nao. Chung t6i sé xtr ly mot cach bao mat moi théng tin quy vi cung cap
cho ching téi vé tinh huéng va hoan canh cé nhan cta quy vi. Tuy theo ting hoan canh cu
thé, ching toi co thé:

e gilr thong tin lién hé cua quy vi trén hé thong an toan va bao mat clia chidng toi,

e quan ly cach chia sé thong tin cad nhan cla quy vi v@i cac bén khac va

e xac dinh nhitng cach an toan dé lién lac vai quy vi.
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Cac bién phap phong nglra ma chdng téi thuc hién khi lién lac v&i quy vi ¢ thé bao gom:

e thai diém thich hgp dé noi chuyén;

e xac dinh xem viéc gui tin nhan van ban hoac dé lai tin nhan thoai trén dién thoai ¢
an toan hay khdéng va;

e néu quy vi la chu tai khoan chung, chiing t6i c6 thé can gui théng tin dén hai dia chi
buu dién hoac email khac nhau.

Pham vi

Chinh sach nay dua ra sy hé trg cho nhitng khach hang bi bao hanh gia dinh va ap dung cho
tat ca nhan vién cta Barwon Water. Chinh sach dat ra mdc dé nhan thérc ma chdng téi mong
dgi & nhan vién ctia minh — dudc hé trg qua dao tao - dé hiéu vé bao hanh gia dinh. Chinh
sach cling xac nhan cam két cua ching téi trong viéc duy tri cac quyén cla quy vi vdi tu cach

la khach hang, vé quyén riéng tu va ho trg.

Pinh nghia

Thuat ngir

M6 ta

“Bao hanh gia dinh”
hay “bao hanh trong
nha”

Hanh vi cia mét ngudi doi véi ngudi trong gia dinh néu hanh vi do la:

e lam dung vé thé chat hoac tinh duc,

e lam dung vé mat cam xdc hoac tam ly,

e lam dung vé kinh té€,

e cudng ché, hoac

e bang bat ky cach nao khac, ki€m soat hoac théng tri ngudi trong
gia dinh va khién ho cdm thay lo sg cho su an toan hoac phc Igi
cla minh hoac clia ngudi khac,

e hay khién tré nghe hoac chiing kién, hoac chiu anh hudng cua
hanh vi trén

Chinh sach/Huéng dan

Quyén cua khach hang

Vai tro cla Barwon Water la ddm bao rang cac quyén clia quy vi véi tu cach la khach hang
dudgc ton trong. Néu quy vi la khach hang bi bao hanh gia dinh, quy vi c6 quyén:

e ky vong va nhan dugc nhitng cudc tro chuyén bao mat va ton trong;

e hay yén tdm rang tat ca thong tin ca nhan sé dugc gilt bdo mat theo chinh sach cua
Barwon Water va luat vé quyén riéng tu cé lién quan (Pao luat Bao vé D{f liéu va Quyén
Riéng tu nam 2014) cling nhu cac huéng dan quy dinh (B6 Quy tac Dich vu Khach hang
clia ESC danh cho cac Doanh nghiép Nudc D6 thi) va diéu nay cé thé lién quan dén viéc

sUr dung cd ché bao mat dir liéu cap cao han;

e ké cau chuyén cua quy vi chi mét lan;

e yéu cau mét dau maéi lién hé trong nhom Trung tam Khach hang va dugc cung cap

dudng day dién thoai truc ti€p clia nhan vién do;
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e cam thay an toan, cé thdi gian d€ xem xét cac lya chon ciia minh va dugc bao vé quyén
riéng tu cua quy vi;

ety déng tham gia chuang trinh H6 trg Khach hang cia Barwon Water va dudgc hd trg bdi
quy trinh chéng bao hanh gia dinh cta ching téi;

e tam dung thanh toén, gidm cac dat trd gép va/hodc mién mét phan hoac toan bd khoan
nd cla quy vi theo quyét dinh riéng clia Barwon Water va tly theo tiing truéng hgp;

e dudc mién tha tuc thu ng va moi chi phi lién quan;

e 6 bat ky khoan phi nao lién quan dén tai khoan chung véi khach hang khac dugc quan
ly mét cach chu dao;

e nhén théng tin vé ho trg va trg gilp tai chinh hién c6 va dugc cung cap lién két dén cac
mang hd trg chuyén biét;

e dudgc tiép can dich vu théng dich mién phi néu yéu cau (dién thoai 131 450) va;

e nhan dugc ban sao cua chinh sach nay theo yéu cau.

Barwon Water cam két dam bao an toan va bao mat cho cac giao dich cta quy vi. Khi c6 tai
khoan chung, Barwon Water sé khong chia sé thong tin ca nhan gilta cac chu tai khodn ma
khong c6 sy cho phép ro rang. Néu mét chd tai khoan dang gap phai bao hanh, Barwon Water
sé c6 gang két ndi ca nhan do véi cac dich vu ho trg chuyén mén.

Ho trg nhung khéng tu van

Barwon Water nhan thay rang khach hang cé thé dang gap phai cac van dé phiec tap va cé

thé dugc Igi ich tir nhiéu lua chon ho trg khac nhau. Co6 nhiéu phuong an chon ho trg khac

nhau cta Barwon Water, dugc cling ¢6 bai Chién lugc ho trg khach hang cua ching téi, tuy

nhién cac phuong an chon nay chi gidi han & ho trg lién quan dén tai khoan st dung nuéc

cla quy Vvi.

Nhan vién clia Barwon Water khéng thé tu van cho khach hang tiét 16 tinh trang bao hanh

gia dinh, tuy nhién chdng t6i sé;

o LANG NGHE ky cang, véi sy dong cam va khdng phéan xét;

e THUA NHAN tiét 16 clia quy Vi;

e HO TR quy vi vé thac mac ban dau, xem xét bat ky chuong trinh hd trg nao clia Barwon
Water ma quy vi du diéu kién tham gia;

e dé nghi GIGOI THIEU t&i cac cd quan hd trgd bén ngoai thich hgp; (Tham khao Tai liéu.)

e giam thiéu thong tin quy vi dugc yéu cau cung cap va sé lan quy vi can tiét 16 cing mét
thong tin;

e néu co thé, gilp quy vi két ndi vdi cing mot nhan vién mai lan;

e cung cap cho quy vi ban sao tai liéu mién phi dé€ gilp gidi quyét cac van dé hoac cho cac
muc dich phap ly va;

e giGi thiéu quy vi dén mot thdng dich vién déc lap, cé trinh dé dé ho trg cho su giao tiép,
néu can thong qua Dich vu Thong va Phién dich (TIS National) qua s6 131 450.

Trong trudng hgp quy vi gap phai rui ro nghiém trong lién quan dén an toan ca nhan cta
minh, hanh déng bé sung cé thé dugc xem xét, chang han nhu gidi thiéu ngay dén cac dich
vu khan cap, nhu Canh sat.
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Pao tao va Nhan thic

e T4t ca nhan vién cia Barwon Water déu dugc dao tao nang cao nhan thdc theo Khung
Nang luc va Hoc tap cla té chiic chdng toi.

e T4t ca lanh dao Trung tam Khach hang va nhan vién tuyén dau déu dudc dao tao vé cach
xac dinh va iing pho vai cac van dé phuc tap lién quan dén bao hanh gia dinh dé ho ¢é
thé ho trg quy vi mét cach tén trong va phu hop.

e T4t ca nhan vién tuyén dau cta Trung tam Khach hang déu dugc dao tao vé cac quy trinh
noi bd ma Barwon Water cam két bao vé quyén riéng tu va an toan cla quy vi

e Dao tao nang cao nhan thlc va quy trinh cho nhan vién tuyén dau dudgc két hgp trong
dao tao ban dau va la mét phan cia dao tao boi dudng dé dam bao nang luc va nhan
thurc phu hgp.

Luon cap nhat thong tin

e Chinh sach Bao hanh Gia dinh cua Khach hang va cac chuang trinh lién quan dudc chinh
thirc xem xét hai nam mét 1an (hoac khi can thiét) dé dam bao rang chidng van ho trg
khach hang mot cach phu hgp va day du.

e Nang luc cta nhan vién dugc danh gia thusng xuyén bang phuang phap phan tich nhu
cau dao tao.

e Barwon Water hgp tac chat ché vai cac cd quan cong déng dia phucng va cac doi tac tu
van tai chinh dé phat trién hé trg phu hop, tap trung vao khach hang cho nhitng khach
hang gap phai bao hanh gia dinh.

Tai Liéu

Thong tin lién hé cia Barwon Water

Néu quy vi can trg giup vé dich vu hoac hoa dan, vui long lién hé véi ching toi theo s6 1300
656 007. Tai Barwon Water, ching t6i cung cap ho trg cho nhiing kho khan tai chinh khi hoan
canh cla quy vi cé thé kho khan cho viéc dap ing cac cam két vé tai chinh.

Déi khi, quy vi cé thé can thém trg gilp dé diéu chinh lai tinh trang tai chinh cia minh. D&
dugc tu van tai chinh doc lap, bdo mat, mién phi, quy vi c6 thé goi dén Budng day Trg gilp
Ng Quéc gia theo s6 1800 007 007.

Chiing t6i cling c6 thé gidi thiéu quy vi dén cac mang va nguén hé trg bén ngoai néu quy vi
yéu cau, bao gém:
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Bang 1: Ho trg ngay lap tiic

Nguon luc

Mo ta

Lién hé

Safesteps

Dich vu hé trg bao hanh gia dinh quéc gia,
hoat dong 24/7 véi cac dich vu 1ap ké hoach
an toan, danh gia rdi ro va cac dich vu hé trg

khac. C6 thé thu xép chd tam trd cho phu n.

bién thoai: 1800 015 188
(H6 trg khiing hoang 24/7 tai
Victoria)

www.safesteps.org.au

Co nut 'thoat nhanh'.

1800 RESPECT

Pudng day trg gilp tu van quoc gia, hoat

déng 24/7 véi cac dich vu va nguén luc hd
trg, c6 san bang 28 ngdén ngilr ngoai tiéng

Anh.

Dién thoai: 1800 737 732
(H6 trg khiing hoang 24/7)

www.1800respect.org.au

Co nut 'thoat nhanh'.

Trung tdm Pa van
hoa Bai tri Bao hanh
Gia dinh inTouch

Trung tdm dich vu va nguén lyc hé trg da
van héa da ngon ng( Victoria danh cho phu
n{r ti cac cdng dong da dang vé van hoda va

ngon nglf (CALD).

bién thoai: 1800 755 988

www.intouch.org.au

Lifeline Geelong

Lifeline Geelong c6 thé cung cap trg gilp cho
cac tinh huéng bao hanh va lam dung gia
dinh théng qua dich vu hé trg khing hoang
qua dién thoai 24/7 hoac ho trg tryc tiép khi
gap khing hoang dugc cung cap tai cg sG
Vung Geelong Barwon. Céac td thong tin va
b cong cu c6 san dé quy vi ap dung vao

hoan canh ca nhan cia minh.

bién thoai: 13 11 14
(H6 trg khiing hoang 24/7)

Pién thoai: 1300 152 854
(Thac mac chung)

1 MacKillop Street, Geelong

www.geelonglifeline.org.au

Mensline Australia

Mensline Australia la dich vu giéi thiéu, thdng
tin va ho trg quéc gia qua truc tuyén va dién
thoai danh cho nam gidi c6 méi quan ngai vé
gia dinh va méi quan hé. Mensline cung cap
tu van 'than thién vgi nam gidi' ca truc tuyén

va qua dién thoai

Dién thoai: 1300 789 978
(Dich vu tu van qua dién thoai
24/7)

www.mensline.org.au

The Orange Door

Chuyén vé bao hanh gia dinh va cac dich vu

Dién thoai: 1800 312 820 (9-5

(Barwon) gia dinh néi chung danh cho ngugdi I6n hodc | T2-T6)
tré em bi bao hanh gia dinh. www.orangedoor.vic.gov.au
83 Moorabool Street, Geelong
HAY
2-28 Connor Street, Colac
=
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Bang 2: Tu van va théng tin téng quat

Nguon luc

Mo ta

Lién hé

Chuang trinh H6 trg
Nhan vién Barwon
Water (EAP) -
Converge
International

Dich vu tu van mién phi danh cho tat ca nhan
vién clia Barwon Water véi mét s dia diém
thuc hanh dugc thanh Iap xung quanh Geelong
va Colac. Nhan vién co thé dat lich hen tai co

s3 thuc hanh cla ho trong gid lam viéc.

Dién thoai: 1800 337 068

www.convergeinternational.co
m.au

Djirra —

Ngan chan Bao hanh
Gia dinh va Dich vu
Phap ly cho Thé dan

D€ ngudi Thé dan va/hoac Dan dao Torres
Strait séng & Victoria ti€p can cac dich vu va
ngudn luc ho trg phu hgp va an toan vé mat

van hoa.

bién thoai: 1800 105 303
(9-5 T2-T6)

www.djirra.org.au

Another Closet —
Bao hanh Gia dinh
LGBTIQ

Trang mang quéc gia danh cho nhitng ngudi
LGBTIQ dang trong ma&i quan hé dang hoac
c6 thé bi bao hanh gia dinh.

Dién thoai: 1800 656 463
(Budng day ho trg khing
hoang 24/7)

www.ssdv.acon.org.au

Safe and Equal
(An toan va Binh
dang)

(Trudc day la Trung
tam Nguén luc vé
Bao hanh Gia dinh
Victoria)

Trung tdm ngudn lyc va dich vu hé trg cta
Victoria, v&i ban dé c6 thé nhap chon vé cac
dich vu va nguén luc hé trg & cac khu vuc
khac nhau & Victoria. Cung cap nut ‘thoat

nhanh' chuyén huéng dén Google.

DPién thoai: 8346 5200 (9-5 T2-
T6)

www.safeandequal.org.au

Co nut 'thoat nhanh'.

Trung tam vé Bao
hanh Gia dinh va Tan
cong Tinh duc

(Barwon)

Trung tdm vé Bao hanh Gia dinh (Barwon) va
Tan cong Tinh duc cung cdp tu van chuyén
mon mién phi va bao mat cho ngudi 16n,
thanh thiéu nién va tré em ting bj tdn cong
tinh duc hoac phu nit va tré em tung bi bao
hanh gia dinh.

bién thoai: 1800 806 292
(Budng day hé trg khing
hoang 24/7)

bién thoai: 03 5222 4318
(Budng day hodi dap tu T2 - T6)

59 Spring Street, Geelong
West

www.safvcentre.org.au

H6 trg Cong ddng
Bethany

B6 phan Ho trg Céng déng Bethany cung cap
nhiéu dich vu hé trg chat lugng cao cho tré
em, gia dinh va ca nhan, bao gém ho trg bao
hanh gia dinh cling nhu tu van va ho trg tai
chinh.

Dién thoai: 5278 8122
(9-5T2 - T6)

www.bethany.org.au

16 Ballarat Road, Hamlyn
Heights

Dich vu Gidi thiéu
danh cho Nam gidi
(Khoéng Bao luc)

MRS nhéan cudc goi tif nhitng ngudi dan 6ng
Uc dang giai quyét vdi cac van dé bao hanh
gia dinh. Ho cung cdp thong tin tu vén qua
dién thoai an danh va bao mat cling nhu gigi

thiéu dé gilp d& nam gidi.

Pién thoai: 1300 766 491
(dudng day khing hoang)

Dbién thoai: 03 9487 4500
(Budng day hoi dap tur T2 - T6)

WWwWW.mrs.org.au
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Q Life

Pudng day lién hé danh riéng dé ho trg maoi
quan hé LGBTQIA.

1800 184 527

Co san Webchat
https://qlife.org.au (3 giG

chiéu — 12 gidG sang)

Bang 3: Ho trg phap ly va tai chinh

Nguén luc

Mo ta

Lién hé

Cultura

(trudc day la Tu van
Tai chinh Diversitat)

Cultura cung cép dich vu tu van tai chinh
mién phi cho tat ca cu dan & Geelong va cac
khu vuc 1an can. Co dua trinh do va dugc dao
tao dé cung cap thong tin va cac lya chon
lién quan dén tinh hinh tai chinh cda quy vi.
H6 trg va théng tin ¢é san qua dién thoai
hodc truc ti€p. Uu tién cho nhirng tinh
huéng ma moi ngudi dé bj tén thuong hoac
thiét thoi.

bién thoai: 03 4210 0000
(Pudng day tu van T2 - T6)

www.cultura.org.au

Trung tdm Céng déng phia Bac

25-41 Arunga Avenue, Norlane

Bo Dich vu Nhan sinh

Centrelink c6 thé cung cap hd trg tai chinh
b6 sung néu quy vi dang &, da rai di hoac
dang chuén bj rgi di trong tinh huéng ma
quy vi bi anh hudng bdi bao hanh gia dinh.
Hay goi dién dé noi chuyén véi nhan vién xa
hoi clia Centrelink hodc tim hi€u thém vé hd

trg tai chinh.

bién thoai: 132 850

www.servicesaustralia.gov.au

Tim kiém "bao hanh gia dinh"

Co nut 'thoat nhanh' trén trang.

WIRE

Cung cap hé trg, théng tin va gidi thiéu cho
phu nir trén khap Victoria, nhitng ngudi cd
thé dang gap phai bat ky loai van dé nao
trong gia dinh ho: bao hanh gia dinh, stc
khoe, cadc maéi quan hé, gia dinh, nha &, cac
van dé phap ly va tién bac. Bay la dich vu
mién phi va bdo mat, ho s& lang nghe va

cung cép hé trg khi can thiét.

bién thoai: 1300 134 130 (9-5
T2-T6)

WWW.wire.org.au

Co nut 'thodt nhanh' trén trang.

Dich vu Phap ly danh
cho Phu nir

Mang ludi cac trung tam phap ly cong dong
qudc gia chuyén vé cac van dé phap ly cta
phu nit. Ho mong muén thic ddy mot hé
thdng phap luat an toan, ho trg, khdng phan

biét d6i xf va dap Ung nhu cau cta phu ni.

Dién thoai: 1800 133 302

www.womenslegal.org.au

Co nut 'thodt nhanh' trén trang.

National Debt
Helpline (Pudng day

Pudng day Trg gitp Ng Qudc gia la mét dich
vu phi Igi nhuan gilp moi ngudi giai quyét

1800 007 007 (T2 -T6, tUr 9h30
sang dén 4h30 chiéu)

Q@ BarwonWater

Trang 7



https://qlife.org.au/
https://www.cultura.org.au/
http://www.humanservices.gov.au/customer/subjects/domestic-and-family-violence
http://www.servicesaustralia.gov.au/
http://www.wire.org.au/
http://www.wire.org.au/
http://www.wlsa.org.au/
http://www.wlsa.org.au/
http://www.womenslegal.org.au/

Trg giup Ng Quéc
gia)

cac van dé ng nan cua ho. Ching téi khong
phai la nguai cho vay va chung t6i khdng
'ban' bat ci th gi hodc kiém tién tu quy vi.
Céc ¢ van tai chinh chuyén nghiép cla
chling téi cung cap dich vu mién phi, déc 1ap

va bdo mat.

Tro chuyén truc ti€p qua trang
mang (T2 -T6, 9:00 sang - 8:00
t6i)

https://ndh.org.au

Pudng day trg giup
vé lam dung ngudi
cao nién va ngudi
khuyét tat

Pudng day trg gitup danh riéng cho viéc
ngugc dai ngudi cao nién va ngudi I&n
khuyét tat.

1800 628 221
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