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1. HO tro Khach hang

1.1. Hanh déng sé6m dé tranh roi vao ng nan

B4t ctr ai cing co thé rai vao nhimg thai diém bj khé khan vé tai chinh. Chung téi hiéu réng déi khi khach hang cdia chung t6i can
thém su linh hoat trong viéc thanh todn héa don nang luong clia ho, va chidng téi mudn hé trg ho tim ra nhiing cach quan ly tai

khodn ndng lugng cda ho.

Cho du d6 la viéc cung cdp céc hinh thic hé trg t6i thiéu cho tat ca cac khach hang ho gia dinh @€ gidp ho tranh rai vao ng nan hay
cho cac khach hang ho gia dinh c6 ng chua trd, EnergyAustralia cé thé dua ra gidi phap thanh toan phu hgp vdi nhu céu cla tiing
khach hang.

Chung toi cung cdp cho khach hang ctia chiing téi cac gidi phap thanh todn cong bang, linh hoat va kha thi. Cac gidi phap nay bao
gom cac hinh thic hé trg téi thiu sau day dé gilip trdnh roi vao va gia ting thém ng nan:

Tra nhiéu lan mot s tién c6 dinh trong mot khodng thai gian nhat dinh
Tra nhiéu lan vao nhiing thai gian khac nhau
Trd trudc tién st dung nang lugng

S&p xép viéc gia han thanh toan khi khach hang khong thé thanh toan hoa don hién tai clia ho dung han. Viéc gia han thanh
toan dem lai sy linh hoat cho phép khach hang clia chiing téi tra tién mét [an hodc tra lam nhiéu lan trudc khi hda don ky tiép
theo dugc phat hanh.

1.2. HO trg khach hang quan ly cac khoan ng

Mac du chdng t6i mudn khach hang cdm thay thodi mai khi tiép can véi minh, nhung ching t6i cling hiéu rdng cé thé sé khé dé bat
déau cau chuyén vé nhing rac réi tién bac. Chinh vi vay, chiing toi clng c6 thé quan sat nhiing dau hiéu canh bao sém hodc nhing
yéu t6 cho thay khach hang ctia ching téi 6 thé can hd trg (ching c6 thé bao gdém cham hodc khéng thanh toan hoé don, thusng
xuyén gia han thanh todn va nhan bat ky hd trg nao clia chinh phu). Trong nhiing trudng hgp nay, chiing téi sé cung cap cho khach
hang clia minh théng tin vé cac giai phap hé trg sau:

Cac ké hoach Tra tién Binh ky ctia chiing t6i cho phép khach hang clia minh trad chi phi ndng luong va trd ng trong mét
khodng thai gian theo thoa thuan (xem phan 5.1 Xay dung mot ké hoach thanh toan phu hop vai khach hang ctia chiing téi)

Tu vén vé chi phi dy tinh st dung nang lugng trong tuong lai va cach thiic cé thé gidm chi phi, dua trén théi quen st dung
nang lugng clia khach hang clia chiing téi (xem phan 5.2 HS trg khach hang clia ching téi gidm chi phi nang luong)

Thong tin vé moi khodn trg gitip ti cac t8 chic chinh pht hodc phi chinh phd, bao gdm ca gidm gid va trg cdp nang luong
ma khéach hang ctia chiing téi cé thé du diéu kién dugc nhan

Théng tin vé két qua thuc hién giam chi phi ndng luong ctia khach hang ctia chdng téi
Thong tin d& dadm bao khach hang ctia ching tdi cé ké hoach phi hop dé gidm thiéu chi phi ndng luong ctia ho

D38i vdi nhimg khach hang khong thé dap tng chi phi st dung ndng lugng cla ho, ching téi sé cung cap hd trg va trg gidp
b sung dé tré nén hiéu qua nang lugng hon (xem phan 5.2 HO trg khach hang clia ching toi gidm chi phi nang lugng)

Cac gidi phap thanh todn cho viéc sir dung nang lugng thudng xuyén dugc thuc hién tach biét vai khodn ng chua trd (xem
phan 5.2 Khoanh ng)

Néu tai bat ky thai diém nao, khach hang ctia chidng téi khdng thé tra tién vao ngay phai trd va ho gap kho khan trong viéc tré tién
dung han, chiing téi sé yéu cau khach hang lién lac véi ching toi dé ching téi 6 thé thdo luan vé cac lua chon cla ho. Ching toi co
thé thuong luong lai ké hoach Tra tién Dinh ky bang cach thay déi s6 tién tra gop hoac tan sudt tra gép. Néu khéng nhan dugce phan
héi tir khach hang, chung téi sé lién lac véi ho dé thdo luan vé viéc dua ra mot dé xudt thanh toan stra déi. Chung téi sé tiép tuc cung
cép hé trg cho khach hang, mién la ho van tham gia vai chiing toi. D6 la ly do tai sao diéu quan trong la khach hang phailién lac véi

chiing toi néu cé bat ky thay déi nao vé hoan canh vao bat ct Itc nao.
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Bat ky khach hang ho gia dinh nao chua tré tién héa don clia minh ddng han thanh toan va cé lién lac véi EnergyAustralia sé dugc
cung cap thong tin hd trg néu trén. Néu dén han thanh toan, mot khach hang hé gia dinh chua tré tién hda don va c6 no chua tra,
EnergyAustralia sé lién lac v6i ho trong vong 21 ngay lam viéc sau han thanh toan @€ cung cdp cho ho thong tin vé nhiing quyén Ioi

clia ho va cach tiép can nhing quyén lgi nay.

Cac gidi phap thanh todn nay dugc quan ly chung bdi cdc nhédm Tin dung va EnergyAssist clia chiing toi.

2. Tung thiéu hay kho khan vé thanh toan la gi?

EnergyAustralia coi khach hang roi vao tinh trang tdng thiéu hodc khé khan vé thanh toan khi ho sén sang trd tién hda don néng
lugng clia minh, nhung hoan canh khién cho ho khé thuc hién diéu do.

Nh(ing khach hang nay cé thé dang phéi déi mat hodc du doan mét khé khan trudc mét hodc kéo dai. Trong ca hai trudng hop,
chiing toi hidu rang kho khan vé thanh todn cé thé xay ra theo nhiéu cach va muc tiéu clia ching toi la lam viéc véi khach hang dé
gidm bt ganh nang cho ho.

Diéu quan trong ddi vai chiing téi 1a khi lam viéc vai khach hang dé hiéu vé tinh hinh ctia ho, ching t6i hanh déng vdi su tén trong va
khong phéan xét. Chung toi xem xét moi hoan canh lién quan ma khach hang chia sé vdéi ching t6i, cho du d6 1a tai chinh, vdn héa hay
c& nhan. Chung téi mudn khach hang cam thay thodi mai va cdi md véi ching t6i dé chiing t6i c6 thé hop tac nhdm xay dung mot
chuong trinh hé trg phu hop véi hoan cdnh clia tiing khach hang clia ching toi.

3. EnergyAssist la gi?

EnergyAustralia da xay dung chuong trinh EnergyAssist, dugc thiét ké dé gitip khach hang clia ching téi dé dang theo doi va kiém
soat héa don nang lugng clia ho.

Thong qua chuong trinh nay, ching toi:
D6i xU tén trong va dong cdm véi khach hang clia ching toi
Cung cép hd trg va thong tin kip thai cho khach hang clia ching toi
Cung cdp cho khach hang clia chiing téi thong tin vé cach tang hiéu qua st dung nang lugng dé quan ly viéc st dung nang
luong va chi phi
H trg viéc dao tao lién tuc cho nhan vién clia ching toi

Duy tri m&i quan hé tét dep véi cac bén lién quan trong cong déng

4. Cach thuc hoat dong ctia EnergyAssist

K& hoach clia ching téi 1a 1am viéc véi khach hang dé lap mot k& hoach phu hop véi hoan cdnh ctia ho va hé tra ho:
Tra tién st dung nang luong thudng xuyén lam nhiéu lan va kiém soét dugc
Hiéu cach trd nén hiéu qué hon vé nang luong

Gidm va trd hét tién ng nang lugng ctia ho
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Trong thdi gian khach hang clia chiing t6i tham gia chuong trinh, chiing t6i cling sé:
Dam bdo réng viéc cung cdp nang luong cho ho van dugc duy tri
Hb trg ho ndp don xin moi hé trg hodc tién trg cap lién quan clia chinh phd hodc phi chinh pha
Cung cap cho ho ké hoach nang lugng phu hgp nhét véi nhu cau clia ho

Cung cap hé trg nham giam thiéu chi phi nang lugng

4.1. Xac dinh va dap ung nhiing khach hang can hé trg

Giao tiép cé y nghia va kip thai la diéu quan trong nhat déi vai EnergyAssist. Néu khach hang clia chiing téi dang hodc sé phai doi
mat vai tdng thiéu hay khé khédn vé thanh todn, chidng téi khuyén khich ho lién lac truc tiép véi chiing toi hodc thong qua mét bén
thit ba nhu mot ¢6 van tai chinh hodc nhom phc loi cong déng.

Chung téi rdt mong mudn cung cap cho khach hang thong tin vé chuong trinh EnergyAssist va hé trg dé gitp ho tra hét ng sém nhat
€6 thé. Chung toi hiéu rang day la mot van dé nhay cam, vi vay ching téi sé cd gang lién lac vao nhimg thai diém phu hop vai khach
hang clia chiing t6i va théng qua phuong thuc lién lac ua thich ctia ho (néu khach hang cho ching téi biét ho mudn dugc lién lac
nhu thé nao).

Nguén g6c Van hda va Ngén nglr Da dang (CALD)

EnergyAustralia cam két cung cdp dich vy cho nhiing ngudi c6 nguén géc van hda da dang, va ching t6i sé luu y dén nhimg trudng

hop nay khi xay dung mét chuong trinh hé trg pht hop.

Néu khach hang clia chiing t6i gdp khé khan vé tiéng Anh, ho sé duac cung cép dich vu théng dich mién phi, theo s6 1300 622 718.

4.2. Ai c6 thé tham gia EnergyAssist?

EnergyAssist danh cho moi khach hang ho gia dinh st dung dién va/hodac khi ga clia chiing t6i ma dang bi tdng thiéu hodc khé khan
vé thanh toan va cé mot tai khodn véi EnergyAustralia van dang hoat dong.

Tuy nhién, néu khach hang nao dé khong gap kho khan vé thanh todn hodc khéng sén sang lam viéc véi chidng téi va thuc hién cac
cam két ctia ho, ho c6 thé bi dua ra khdi chuong trinh EnergyAssist ctia ching toi.

4.3. Cam két tuong ho clia EnergyAssist

Céc két qua t6t nhat dat dugc khi chiing t6i lam viéc vai khach hang ctia minh. Chinh vi vay nhdm EnergyAssist lam viéc dé xay dung
mot k€ hoach pht hgp nhét vdi khach hang ctia chiing téi. Dudi day 1a mot s6 vi du vé cach thic co thé trién khai ké hoach, mién 1a
khach hang tiép tuc tham gia vdi ching toi:
Chuing t6i sé

Gidi quyét tung tinh huéng vdi su ton trong va déng cam

Hanh déng cong bang va hap ly, cé can nhac dén hoan canh clia khach hang clia chiing toi

Cung cap cho khach hang ctia ching téi ké hoach néng luong phu hop nhat

Dam bao khach hang ctia chidng téi khdng mét bat ky khoan chiét khau thanh toan diing han nao déi véi cac khodn cham tra

Lam viéc vai khach hang clia chung t6i dé xay dung mét ké hoach thanh toan bén viing

Ra s0at lai cac ké hoach thanh toan dé dam béo khach hang clia chung t6i dang dung tién do

Bam bdo khach hang clia chiing téi c6 thong tin vé cac khodn gidm gid, cac hd trg/trg cép clia chinh phd va phi chinh phd ¢

lien quan

Cho khach hang ctia ching téi biét noi ho c6 thé nhan tu van tai chinh déc lap mién phi trong khu vic cdia ho
Cung cap cho khach hang ctia ching téi cdc meo vé hiéu qua nang lugng va cac cach giam chi phi nang luong
Dam béo duy tri cung cdp nang lugng trong thoi gian chiing téi tiép tuc hop tac cing nhau

Lam viéc vdi khach hang clia chung ti dé tao ra mét ké hoach thanh toan phu hop

Ngay Hiéu luc: ngay 1 thang 1 ndm 2019
(& EnergyAustralia

05 | CHINH SACH TUNG THIEU TAI CHINH
W/ LIGHT THE WAY



Thong béo cho khach hang clia chung t6i vé nhitng ngay thanh toan da thoa thuan dé dam bao ho thanh toan dung han va
day du

Néu khach hang clia ching toi gap khé khan véi viec thanh toan, ching tdi yéu cau ho cho ching toi biét dé cé thé hop tac dé dua
ho tr lai dung hudng. Do dé, diéu quan trong la khach hang clia chiing t6i gilr lién lac va cho chiing t6i biét néu hoan cadnh hoac chi
tiét lién lac cGia ho thay déi.

Chuing téi hiéu rang cac nguyén nhan gay ra ting thiéu hodc khé khan vé thanh toan trong méi tinh huéng la khac nhau va khéng cé

5. Chuong trinh EnergyAssist

mét gidi phap nao phi hgp véi moi hoan canh. Chinh vi vay EnergyAssist dugc thiét ké dé phu hop véi cac nhu cdu va hoan canh ca
nhan clia khach hang cla ching toi.

5.1. Xay dung mot ké hoach thanh toan phu hop véi khach hang cla ching toi

Bdi vdi nhimg khach hang co thé tré tién cho viéc str dung nang lugng nhung van can hé trg dé tra hét khodn ng clia ho, ching toi
€6 thé cling lam viéc vai ho dé xay dung mot ké hoach thanh toan (dugc mo ta trong phan 1.2 HO trg dé gitp khach hang quan ly ng
cla ho).

DE bat dau, chung t6i ¢6 thé cung cdp cho khach hang thong tin vé thoi quen st dung nang lugng ctia ho, chi phi co thé la bao nhiéu
sau nay, va lam thé nao dé gidm chi phi nay. Ching téi sé tu van vé nhimg ho trg ¢ san cla chinh phd hodc phi chinh phi (xem phan
6 Gidm gid va trg cap clia chinh phl) va sé dé xuét cac gidi phap trad ng phu hap dua trén tinh hinh clia khach hang dé ho xem xét.
Sau khi cé dugc nhing thong tin nay, khach hang clia chiing t6i sé cé thé dé xuat mot ké hoach thanh toan phu hap, cho phép ho
kiém soat lai dugc cac hoa don nang lugng clia minh lau nhét 1a hai nam. Va hay nhé rang, chung toi ludn sdn sang dé tu van vé cach
c6 thé dat dugc diéu nay, néu can.

Khach hang clia chiing t6i c6 thé dé xudt s6 tién va lich thanh toan dya trén hoan canh clia ho. Néu cé thé, chiing t6i khuyén khich
khach hang dé xuat mot ké hoach ma it nhat sé trd dugc tién st dung nang lugng thudng xuyén ctia ho. Tuy nhién, néu ho khong dd

kha nang chi trd cho viéc st dung thudng xuyén, ching téi cé nhiing lua chon dé thod thuan mét s8 tién thap hon.

K& hoach Trd tién Dinh ky

Céc ké hoach Tra tién Dinh ky clia chung t6i dugc xay dung dé ho trg khach hang quan ly viéc tré tién clia ho theo tiing dot. Ching
t6i sé chdp nhén bat cir ké hoach Tra tién Binh ky nao cho phép khach hang clia chidng t6i trd tién st dung nang lugng thusng xuyén
cla ho (dva trén dy bdo hgp Iy cho 12 thang) va moi khodn con tén dong trong thai gian théng nhét (t6i da la hai ndm). Viéc thanh
toan dinh ky c6 thé dugc thuc hién hang tuan, hai tudn mot lan hodc hang thang.
Khach hang clia ching t6i c6 6 ngay lam viéc dé xem xét thong tin chiing t6i da cung cap cho ho lién quan dén cac gidi phéap thanh
toan, dé yéu cau thém théng tin ti chiing toi, va dua ra mét dé xudt thanh toan phi hop vai nhu cau clia ho. Néu co diéu gi do xay ra
va can phai thay déi s6 tién hodc ngay thanh toan theo lich, ching téi cing cé thé gitp ho diéu nay.
Khi chap nhan ké hoach Tra tién Binh ky pht hop véi hoan canh ctia khach hang, EnergyAustralia sé gli cho ho lich thanh todn bang
van ban bao gém:

Téng s6 1an thanh toan sé dugc thuc hién dé trd hét moi khodn ng con ton dong

Khodng thai gian thuc hién viéc thanh todn

Ngay dén han trd cia mdi lan thanh toan

S& tién ctia madi lan thanh toan
Dé& ghi nhan nhiing khach hang thuc hién day du va ding han nhiing thaéa thuan vé ké hoach Tré tién Binh ky ctia ho, ching tdi ¢
thé téng tién vao tai khodn clia ho ing vai mai lan tra tién (chi cho mét sé khach hang clia EnergyAssist).
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5.2. H6 trg khach hang clia ching téi gidm chi phi néng lugng

Dai khi khach hang co thé khong dd khé nang thuc hién mét ké hoach thanh toan trong dé c6 bao gom tré tién hoa don nang lugng
thudng xuyén clia ho. Néu pht hgp, ching t6i cling sé cung cap cho khach hang hé trg thiét thuc vé cach ho cé thé tré 1én hiéu qua
nang lugng hon va dé hiéu cach ho theo déi viéc gidm nhimg chi phi do. Néu mét khach hang co thé giam thanh cong chi phi héa
don nang lugng tdi muc co thé trd tién chi phi thudng xuyén, thi ho c6 thé bat dau trd ng ctia ho. Tai thai diém nay, ho cé thé chuyén
sang ké hoach Trd tién Binh ky néu chua cé (xem phan 5.1 Xay dung mot ké hoach thanh todn phu hop véi khach hang ctia ching t6i).

Théng tin va kiém todn vé hiéu qua nang lugng

M6t budc quan trong trong viéc kiém soat tai khoan nang lugng la hiéu vé viéc st dung nang lugng, chi phi nang lugng va cach
strdung néang lugng hiéu qua hon. BE gitip vé van dé nay, ching tdi giam sat thoi quen st dung nang lugng clia khach hang
EnergyAssist dé dam bao ho c6 ké hoach nang lugng ma hau nhu sé gidm thiéu chi phi nang lugng clia ho, va cung cap cho ho hd
trg va théng tin dé gidp gidm nhimg chi phi dé. Khach hang ctia EnergyAssist c6 thé nhan dugc tu van vé viéc st dung nang lugng
va thiét bj gia dung ctia ho anh hudng ra sao dén héa don nang lugng clia ho. Trong mét sé truong hop, diéu nay sé dugc thuc hién
thong qua tu van trén dién thoai hodc cac chuyén dén thdm nha vé hiéu qua nang lugng, dugc thuc hién mién phi bdi cac doi tac
cébng déng clia ching toi.

Chung t&i muén ghi nhan nhiing nd luc ctia nhing khéach hang tich cuc tham gia chuong trinh EnergyAssist clia ching toi. Vi vay,
trong mét s& trudng hop néu khach hang tich cuc tham gia chuong trinh, ching téi cé thé thay thé mién phi thiét bj gia dung khéng
hiéu qua (va st dung nhiéu nang lugng) cho khach hang.

Khoanh no

C6 thé cén thai gian dé dua vao thuc hién cac cach gidm st dung nang lugng clia khach hang. BE quan ly diéu nay, nhimg khach
hang ctia EnergyAssist ma khong thé trd tién st dung nang lugng thudng xuyén c6 thé dugc khoanh ng trong thai gian déau 1a séu
thang. Diéu nay cho chuing t6i thai gian dé lam viéc véi khach hang clia minh dé gidm chi phi nang lugng ctia ho va cho phép ho
thuc hién cac bién phap dé xuét trong khi van tra tién cho viéc si dung nang lugng thusng xuyén. Khi s6 tién st dung chua dugc
thanh toan dugc gdp vao sé ng chua trd cla khach hang, ching téi sé lam viéc véi khach hang dé tim cach giam chi phi st dung clia
ho.

5.3. Linh hoat dap Uing cac tinh huéng ctia khach hang ctia ching téi

Chung téi biét rang khong phai luc nao khach hang cling o thé giam dang ké chi phi nang lugng ctia ho va hoan canh clia ho khéng
phai ltc nao cling nhu nhau. Chinh vi vdy moi ké hoach EnergyAssist clia chiing téi déu linh hoat.

Khi khach hang dang phai déi mat vai nhimg thay déi trong hoan canh clia ho, hodc khong thé dé xudt mot k€ hoach thanh toan phu
hop, ching téi sé lam viéc véi ho dé xac dinh cach t6t nhat diéu chinh ké hoach thanh toan sao cho kha thi. Diéu nay c6 thé bao gom
viéc chdp nhan viéc thanh todn vai s6 tién khac nhau va vao cac thai diém khac nhau, kéo dai thdi gian tré ng, hodc tang thai gian
khach hang phai gidm muc s&r dung nang lugng néu phu hop.

Theo déi va ra soét lai ké hoach nang lugng va ké hoach Trd tién Dinh ky ctia khach hang

Nhom EnergyAssist sé kiém tra xem liéu ké hoach nang luang clia khach hang co phu hgp nhdt véi nhu cau clia ho hay khong va sé
cho ho biét néu c6 mét ké hoach néng luong phtu hop hon.

Chung t6i cing ghi nhan rang khong phai tat ca khach hang sé lién lac véi ching t6i néu ho gap kho khan vé tai chinh, vi vay ching
t6i sé dinh ky xem xét cac ké hoach Tré tién Dinh ky dé dam bao khach hang dang thuc hién ding cac khoan thanh toan ctia minh va
néu cé gi thay déi, chiing téi sé lién lac vai ho.

5.4.Tiép tuc tham gia EnergyAssist

B4t ky quyét dinh nao dugc dua ra dé ding hé trg ting thiéu déu la mét quyét dinh khé khan, va ching toi khdng xem nhe nhiing
quyét dinh nhu vay. Mét phan trong cadc cam két tuong hd clia chiing toi (xem phan 4.3 Cam két tuong hd clia EnergyAssist) la chidng
6 phai tich cuc hop tac cing nhau dé dam bao réng khach hang clia chiing toi nhan dugc su hd tro t8t nhat cd thé. Biéu nay co
nghia la chiing t6i sé duy tri cac cam két clia minh, nhung ddi lai chiing toi yéu cau khach hang clia minh cling lam nhu vay, bang céac
hanh déng hgp Iy nham thuc hién cac khoadn thanh toén ho da déng y.
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Chung t6i sé nd lyc t8i da dé lién lac vai nhimg khach hang khong thuc hién k€ hoach Tra tién Dinh ky clia ho. Diéu nay sé cho ching
t6i co hdi thdo luan vé viéc liéu ké hoach hién tai cé cong bang va kha thi khéng, hay liéu ching t6i co thé thod thuan maét ké hoach
Tra tién Dinh ky khac phu hop hon khéng.

Khi khach hang khong thuc hién thanh toan theo lich va khéng phan hoi cac né luc lién lac clia ching téi, ho cé thé bi dua ra khoi
chuong trinh EnergyAssist vi khong tham gia. Khach hang co thé tham gia lai chuong trinh néu ho hap tac lai. Néu ho khong thuc
hién cac cam két clia minh mot lan nira, ching téi cé thé khdng cé lua chon nao khac ngoai viéc tir chdi cho ho tham gia lai chuong
trinh EnergyAssist.

Khi mot khach hang bi dua ra khéi chuong trinh EnergyAssist vi khong tham gia, ho sé dugc dua trd lai quy trinh thu ng tiéu chuén
va c6 thé, nhu la phuong sach cudi cling, d8i mat vai viéc bi ngdt cung cdp nang lugng. Day 1a mét tinh hudng ching toi hy vong sé
trdnh dugc.

5.5. R&i khoi EnergyAssist

Muc tiéu cudi cung clia chuong trinh EnergyAssist clia chiing t6i la gitip d& dé khach hang clia chung t6i ¢ thé quan ly doc lap va
hiéu qua chi phi ndng lugng clia minh va dua moi thit trd lai binh thudng. Khi mét khach hang khéng con trong hoan canh tung thiéu
hodc kho khan tai chinh nira, ho sé rdi khoi chuong trinh nay va quay lai véi cac diéu khodn tinh hod don va thu ng tiéu chudn cla
chuiing toi.

5.6. PhivaTién Dat coc

Chuing t6i mudn khach hang trong chuong trinh EnergyAssist clia chiing téi cdm thay dugc hd tre. Chinh vi vay ho sé khong bi tinh
phi in hda don gidy, phi thuong mai hodc phai cé tién dat coc.

Ngoai ra, khach hang trong chuong trinh EnergyAssist cling sé khong bi mét bat cir khodn gidm giad do thanh todn diing han nao néu
ho khéng thanh todn vao ngay dén han ctia hda don hodc khéng thanh toan theo ké hoach Tra tién Dinh ky.
5.7. Centrepay

Néu khach hang clia ching toi nhan dugc bat ky Iai ich hay trg cdp nao ctia Centrelink, ho c6 thé tan dung Centrepay dé tu dong
khau trir cac khodn tién ho nhéan dugc dé dua vao tai khodn nang lugng clia ho.

Ngoai ra, néu khach hang ctia chiing téi khong du diéu kién tham gia Centrepay, chiing téi sé vui long cung cdp cho ho thém thong

e 7 Y

6. Giam gia va trg cap cta chinh pht

tin vé cac hinh thic thanh todn khac clia chiing toi.

Chinh phu Victoria cung cdp hé trg cho cac khach hang néng lugng du diéu kién bang hinh thiic hoan tién va giam gia. Nhom
EnergyAssist clia chung t6i sé cung cdp cho khach hang théng tin va tu van kip thai vé moi hd trg ma ho cé thé du diéu kien dé nhan

va hd trg ho trong qua trinh ndp don xin bao gém c& moi cong viéc gidy to.

Utility Relief Grant Scheme (URGS) (Chuong trinh Trg cap Tién Tién ich)

Céc khoan tién trg cdp dung dé trd cac hoa don nang lugng hodc hod don nudc bi qua han danh cho ngudi dan Victoria ¢é thu nhap
thdp dang bi ting thiéu bat ngd. Ch tai khodn co mot trong nhing thé gidm gia dudi day co thé du diéu kién:

Thé Gidm giad Huu trf (Pensioner Concession Card)

Thé Chdm séc Suc khde (Health Care Card)

Thé Vang Cuu chién binh (Veterans' Affairs Gold Card)

Néu khach hang khéng cé mét trong nhing thé nay nhung hién dang tham gia chuong trinh EnergyAssist ctia chiing téi va thudc gia
dinh cé thu nhép thép, ho ciing ¢ thé ndp don xin. Tién tai trg danh cho ca ngudi thué nha va cha nha.

DE biét thém thong tin vé URGS va hd trg do chinh pht Victoria cung cap, truy cap trang mang sau: www.service.dhhs.vic.gov.au.
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Cha thé gidm gié cling cé thé du diéu kién dugc ho trg thém. Thong tin ¢ thé tim thdy tai www.humanservice.gov.au.

7. Dich vu ¢6 van tai chinh

Céc c8 vén tai chinh c6 thé ho trg khach hang quan ly t6t hon tai chinh ctia ho va c6 thé thay mat khach hang trao déi véi
EnergyAustralia. Chung t6i c6 thé gidi thiéu khach hang dén cac té chic ¢é van tai chinh c6 ching chiva ho sé cung cdp dich vy
mién phi cho khach hang.

Céc c8 vén tai chinh cé thé thay mat khach hang lién lac truc tiép véi nhém EnergyAssist theo s& 1800 558 643 va chon s6 2 (tU thu
Hai dén thi Sau, 8:00 séng dén 5:30 chiéu AEST).

8. Giao thuc bao hanh gia dinh

B4t cU khi nao nhan vién EnergyAustralia nghi ngd réng khach hang cé thé bi anh hudng bdi bao hanh gia dinh, ho sé gidi thiéu
khach hang d6 dén nhém EnergyAssist dé€ cung cdp nhimg ho trg dugc néu trong tai liéu nay néu can thiét. Ching téi hiéu réng
nhlng trudng hgp nay nhay cdm va phuc tap, chinh vi vay nhém EnergyAssist clia ching toi thuc hién dao tao lién tuc trong linh vic
nay va xt ly théng tin theo diing cac yéu cau bao mat lién quan (xem phan 10 Quyén riéng tu).

9. Khiéu nai

Chung téi mudn lam moi thi co thé dé chuong trinh nay c6 tac dung véi khach hang clia ching téi va chiing toi sé lam nhiing gi co
thé dé gidi quyét nhimg lo ngai ctia ho.

Néu quy vi c6 khiéu nai vé chuong trinh EnergyAssist, chiing toi sé ¢ géng hét stic dé gidi quyét sém. Néu khong thé lam diéu nay,

nhém Gidi déap Khach hang ctia chiing téi ludn tuc truc trén s6 133 466 hodc quy vi ¢ thé trd chuyén truc tuyén véi ching téi tai
energyaustralia.com.au/livechat (ti tht Hai dén thir Sdu, 8:00 sang dén 6:30 t&i AEST).

Nhiing khach hang khéng hai long vai két qua giai quyét khiéu nai clia ching toi c6 thé lién lac véi Thanh tra Nang luong & Nudc clia

tiéu bang Victoria dé yéu cau téi xét doc 1ap va mién phi.

10. Quyén riéng tu

EnergyAustralia cam két hoan toan ton trong quyén riéng tu clia khach hang clia chiing téi. Chiing toi bao vé thong tin ca nhan clia
khach hang theo Luat Quyén riéng tu 1988 (Lién bang) va cac Nguyén tac Quyén riéng tu Quéc gia.

Thong tin thém co thé tim thay trong Chinh sach Quyén riéng tu clia ching téi - truy cap energyaustralia.com.au/privacy, trd chuyén

tryc tuyén vdi ching toi tai energyaustralia.com.au/privacy hodc goi cho ching téi theo s6 133 466 (tU thir Hai dén thir Sau, 8:00 sang
dén 6:30 t6i AEST)
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11. Lién lac vGi chung toi

Néu khach hang co bat c cau hoi nao vé chuong trinh EnergyAssist clia chiing tdi, hdy goi cho chiing téi theo s6 1800 558 643 (tur
thr Hai dén thir Sau, 8:00 séng dén 5:30 chiéu AEST) va chiing toi sé vui long gitip d&. DE truy cap Chinh sach Tung thiéu Tai chinh cla

chung t6i, truy cap energyaustralia.com.au/home/bills-and-accounts/hardship-policy.
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