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1. Gii thiéu.

EnergyAustralia thira nhan rang khach hang va nhan vién clia ching t6i cé thé tiép xuc véi bao hanh gia dinh. L mét nha cung
cap dich vu thiét yéu, EnergyAustralia cam két hé trg tich cuc nhiing khach hang c6 thé bi anh hudng béi bao hanh gia dinh.

Chinh sach nay dé ra cam két ctia EnergyAustralia trong viéc hé trg hiéu qua nhiing khach hang va nhan vién bi anh huéng bai
bao hanh gia dinh.

Mot trong nhing uu tién chinh cia Chinh sach Bao hanh Gia dinh ctia EnergyAustralia la ddm bao rang tat ca khach hang va
nhan vién bi anh huéng bai bao hanh gia dinh déu nhan dugc trg gitip an toan, hiéu qua va linh hoat, va moi tuong tac déu dugc
thuc hién mot cach ton trong va té nhi.

EnergyAustralia thic ddy cac bién phap nham gidm bao hanh gia dinh trong céng déng.
Trong truéng hop khan cap hoac néu quy vi khéng cam thay an toan, hay luén goi 000.

Dé dugc hé trg ngay lap tuc, quy vi cé thé lién lac:
1800 RESPECT (1800 737 732) https://www.1800respect.org.au/

1.1 Muc dich.

Muc dich cta chinh sach nay la dé ra cach thiic EnergyAus-tralia ti€p can véi viéc giai quyét va hé trg khach hang va nhan vién c6
thé bi dnh hudng bai bao hanh gia dinh.

1.2 Dinh nghia vé bao hanh gia dinh.

Bao hanh gia dinh, dugc dinh nghia trong Luat Bao vé Chéng lai Bao hanh Gia dinh 2008 (Vic), la:

«  Hanh vi ctia mot ngudi déi véi mot thanh vién gia dinh cia ho néu hanh vi 6 mang tinh:
«  Lam dung vé thé chit hodc tinh duc; hoic
- Lam dung vé tinh cdm hodac tam ly; hoac
«  Lam dung vé kinh t&; hodc
+  Dedoa; hodc
«  Epbudc; hoac

«  Theo bét ky hinh thiic nao khac kiém soat hodc chi phéi thanh vién gia dinh d6 va khién cho thanh vién gia dinh dé lo
sg@ cho sy an toan hodc phuc lgi clia thanh vién gia dinh dé hoac clia ngudi khac.

Hanh vi cila mét ngudi khién cho mét tré em nghe dugc hodc ching kién, hodc theo hinh thiic nao dé phai ti€p xuc vai
nhing anh hudng cla, hanh vi dugc dé cap & trén.

Bao hanh gia dinh con dugc goi la bao hanh trong nha

1.3 Lam dung kinh té trong mét tinh huéng bao hanh gia dinh la gi?

Lam dung kinh té€ hodc tai chinh la mét hinh thiic bao hanh gia dinh nghiém trong xay ra khi ngugi lam dung st dung tién lam
phuong tién quyén luc, dé kiém soat ngudi phdi ngdu hoac thanh vién gia dinh ho. N6 dién ra dudi nhiéu hinh thiic khac nhau va
c6 thé anh hudng dén bat c\ ai.

1.4 Tai sao n6 trd thanh van dé.

Lam dung tai chinh |a mét trong nhiing cach tadc ddng manh nhat ma ngudi lam dung cé thé khién cho ngusi phéi ngau hodc
thanh vién gia dinh ho bi méc ket trong mét méi quan hé lam dung; va cling cé thé anh hudng dén kha nang ngudi dé gitr an

toan khi ho r&i khéi méi quan hé d6. Tha pham bao hanh gia dinh c6 thé dung céc dich vu thiét yéu dé ép budc va gay hai nhu
mot hinh thic lam dung kinh t€, do tinh ndng quan trong clia cac dich vu thiét yéu trong cudc séng hang ngay.
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2. Chinh sach bao hanh gia dinh ctia ching t6i.

Chinh sach nay ap dung cho nhiing nhan vién va khach hang dugc xéc dinh 1a ngudi bi, hodc cé thé bj, anh hudng bai bao hanh
gia dinh bdi chinh ho, EnergyAustralia hodc dugc thong bao cho EnergyAustralia bsi mot ¢é van tai chinh doc 1ap hodc mot nhan
vién phu sach ho so.

3. Cam két cta ching téi.

3.1 Cam két cuia chuing t6i véi Khach hang.

Bao mat Tai khoan.

EnergyAustralia tén trong su an toan va riéng tu ctia quy vi. Trit khi quy vi chi dan cho chiing téi khac di, ching téi sé khong tiét
16 théng tin cGa quy vi cho bat cu ai khac, ngay ca khi tén clia ho ¢ trén tai khoan. Moi trao déi déu dugc bado mat va viéc truy
cap vao thong tin bado mat sé chi dugc thuc hién vai su chap thuan ca khach hang. Chi nhiing nhan vién cé lién quan truc ti€p
ma&i co quyén truy cap vao thong tin ma quy vi cung cap.

EnergyAustralia sé lam viéc véi quy vi dé xac dinh cach thiic an toan va thuc té cho viéc lién lac hodc cung cap théng tin cho
quy Vvi.

Quan ly No.

EnergyAustralia ghi nhan rang bao hanh gia dinh la nguyén nhan tiém n cia nhiing khé khan vé thanh toan.

EnergyAustralia cung cap hé trg va trg gilip cho cac khach hang bi vuéng no. Chiing téi sé lam viéc véi quy vi dé tim ra mét giai
phap cho hoan canh ca nhan cia quy vi va sé khéng han ché viéc cung cap nang lugng cho quy vi.

Nam trong cam két clia chiing toi vé viéc hé trg tat ca khach hang, ké ca nhiing ngudi bi anh hudng bdi bao hanh gia dinh,
EnergyAustralia nhdm dén cung cép trg gitip nhanh nhat c6 thé cho nhiing ngudi bi ting quan. Diéu nay c6 thé bao gém viéc
gidm thi€u yéu cau bd sung tai liéu hodc cung cap hé trg dai han hon trong viéc hoan tra ng.

Quy vi c6 thé truy cap Chinh sach Ting quan clia EnergyAustralia trén trang mang clia ching téi tai
https://www.energyaustralia.com.au/home/bills-and-accounts/hardship-policy

Pao tao & Nhan thic cia Nhan vién.
EnergyAustralia sé d6i xt vai quy vi véi su hiéu biét va tén trong, gidi thich cach thic chang téi c6 thé hé trg quy vi trong hoan
canh khé khan nay, va cho quy vi thai gian quy vi can dé xem xét cac lua chon ctia minh.

Chung téi da thuc hién dao tao nang cao nhan thic cho tat ca nhan vién giao tiép véi khach hang, va ngudi quan ly ctia ho, va
nhimng nhan vién chiu trach nhiém vé cac hé théng va quy trinh dung dé hudng dan hodc xac dinh cac tuang tac cda ching toi
vGi khach hang. Viéc dao tao nang cao nhan thiic nay sé ho trg ho trong viéc:

«  Hiéu biét vé ban chat va hau qua cla bao hanh gia dinh,
«  Xac dinh va tham gia hop ly véi khach hang, nhitng ngudi cé thé bi dnh hudng bai bao hanh gia dinh, va

«  Dam bao rdng ho nhan thic dugc cach thic ap dung chinh sach nay,

Vi vdy, ho c6 thé tham gia véi cac khach hang bi dnh hudng mét cach tén trong va té nhi, va cung cap hé trg an toan, hiéu qua va
linh hoat.

Tiét 16 vé Bao hanh Gia dinh.
EnergyAustralia c6 mét quy trinh an toan dugc thiét ké € dadm bao rang quy vi chi phai giai thich mét 1an vé hoan canh clia
minh. Chung t6i sé giai quyét dua trén théng tin quy vi cung cap cho chiing toi.

H6 trg va Trg gitp.
EnergyAustralia da xac dinh cac dich vu ho trg bén ngoai c6 thé cung cap hé trg cho khach hang bi anh hudng bai bao hanh gia
dinh. Chung t6i c6 thé gidi thiéu quy vi dén cac dich vu hé trg bén ngoai dé dugc hé trg thém vao thai diém va theo cach thic cé
tinh d&n hoan canh truéc mat ca quy vi.
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Trong trudng hop khan cap hoac néu quy vi khéng cam thay an toan, hay luén goi 000.

Dé& dugc hé trg ngay lap tuic, quy vi c6 thé lién lac:
1800 RESPECT (1800 737 732) https://www.1800respect.org.au/

3.2 Cam két ciia chiing t6i v&i nhéan vién.
EnergyAustralia duy tri mot moi trudng lam viéc hd trg cho nhan vién dé ho cdm thady thoai mai khi yéu cau hé trg cho céc lo lang

lién quan dén bao hanh gia dinh. Tat ca chiing ta déu c6 vai trd trong viéc tao ra va duy tri méi trudng nay.

H6 trg ma EnergyAustralia cung cap cho nhiing nhan vién bj anh hudng bai bao hanh gia dinh sé dugc diéu chinh theo nhu cau
va hoan canh cia nhan vién, nhung c6 thé bao gém:

«  Hé trg trong viéc truy cap cac dich vu hé trg lién quan

. BG tri nghi phép theo quy dinh trong Chinh sach Nghi phép

< Botrilam viéc linh hoat

. H6 trg thuc hién cac bién phap an ninh va bao mat tai noi lam viéc

- Métké hoach an toan dugc thiét ké cling vai Trudng nhém An ninh clia EnergyAustralia

«  Srdung B cong cu Bao hanh Gia dinh cla EnergyAustralia

. HO trg tir cac nhan vién dugc dao tao vé cac giao thirc lau d&i ciia EnergyAustralia trong viéc quan ly bdo mat ho sa ca nhan

Dé dugc hé trg ngay lap tdc, nhan vién c6 thé lién lac:
1800 RESPECT (1800 737 732) https://www.1800respect.org.au/

CHUONG TRINH HO TR NHAN VIEN (EAP) 1800 687 327
3.3 Cam két cua ching toi déi véi cdng déng cutia ching ta.
EnergyAustralia thic ddy cac bién phap nhdm gidm bao hanh gia dinh trong cong déng. Diéu nay cé thé bao gém:

Tham gia cac su kién bén trong hodc bén ngoai nham nang cao nhan thiic vé bao hanh gia dinh

Cac t6 chuic hé trg ma truc ti€p hodc gian tiép trg gidp cho nhiing ngudi bi anh hudng béi bao hanh gia dinh (vi du: théng
qua chuong trinh Tang qua tai Noi lam viéc cGa EnergyAustralia, hodc théng qua cac quan hé dgi tac vsi cong déng)

4. Khiéu Nai.

Chung téi mudn Chinh sach Bao hanh Gia dinh clia chiing téi c6 tac dung ddi vai khach hang va nhan vién cda chung t6i, va
chiing téi sé lam nhiing gi c6 thé dé gidi quyét nhitng lo 1dng ctia quy vi.

Néu quy vi c6 khi€u nai vé Chinh sach Bao hanh Gia dinh cda ching t6i, chiing t6i sé c¢6 gang lam viéc hét stic dé sém timra
mot gidi phap. Nhom Gidi quyét Khach hang cdia ching t6i san sang thao luan vé céac lo ldng clia quy vi théng qua trd chuyén
truc tuyén tai energyaustralia.com.au/livechat (th(r Hai dén thi Sau, tir 8:00 sang dén 9:00 t6i & thir Bay, tir 9:00 sang dén 6:00
chiéu, git AEST) hodc goi cho chiing t6i s6 133 466 (thit Hai dén thu Sau, tir 8:00 sang dén 8:00 t6i, gic AEST)

Néu khéng hai long vaéi két qua ching toi gidi quyét khi€u nai cGa quy vi, quy vi c6 thé lién lac véi Thanh tra Nang lugng tai tiéu
bang cta quy vi d€ yéu cau mot danh gia doc lap va mién phi.

Toa Dan su va Hanh chinh, Lanh thé Tha d6 Uc
acat.act.gov.au
bién Thoai: (02) 6207 1740

NGAY HIEU LUC: NGAY 1 THANG 1 NAM 2020

(& EnergyAustralia

05 | CHiINH SACH BAO HANH GIA DINH \J LIGHT THE WAY



Thanh tra Ning lugng & Nudc, tiéu bang NSW
ewon.com.au
Pién thoai mién phi: 1800 246 545

Thanh tra Nang lugng & Nuéc, tiéu bang Queensland
ewog.com.au
Pién thoai mién phi: 1800 662 837

Thanh tra Ning lugng & Nudc, tiéu bang SA
ewosa.com.au
Pién thoai mién phi: 1800 665 565

Thanh tra Ning lugng & Nudc, tiéu bang Victoria
ewov.com.au
Pién thoai mién phi: 1800 500 509

Néu quy vi la mét nhan vién va c6 khi€u nai vé Chinh sach Bao hanh Gia dinh cdia ching t6i, hay noi chuyén véi Lanh dao ctia quy

vi hodc mét thanh vién cda nhém Nguai dan.

5. Bao mat.

EnergyAustralia cam két ton trong quyén riéng tu ctia khach hang ctia chiing t6i. Ching t6i bao vé thong tin ca nhan clia khach

hang theo Luat Quyén riéng tu 1988 (Lién bang) va cac Nguyén tac Quyén riéng tu Uc.

Théng tin thém vé cach chiing t6i thu thap, st dung, luu trit va tiét 16 thong tin ca nhan cé thé tim thay trong Chinh sach

Bao mat clia ching t6i - truy cap trang mang energyaustralia.com.au/privacy, trd chuyén véi ching toi trén tryc tuyén tai
energyaustralia.com.au/livechat (th( Hai dén thu Sau, tir 8:00 sang dén 9:00 t6i & thit Bay, tir 9:00 sang dén 6:00 chiéu, gio
AEST) hodc goi cho chiing t6i s6 133 466 (th Hai dén thit Sau, ti 8:00 sang dén 8:00 t8i, gid AEST) dé yéu cdu mot ban in.

6. Lién lac véi chung toi.

Néu quy vi c6 bat ct cau hoi nao vé Chinh sach Bao hanh Gia dinh cia ching téi, hay goi cho chiing t6i s6 133 466 (th Hai dén

thi Sau, tur 8:00 sang dén 8:00 t6i, gid AEST), hodc trd chuyén véi chiing téi trén truc tuyén tai energyaustralia.com.au/livechat
(thr Hai dén thu Sau, tir 8:00 sang dén 9:00 t6i & thir Bay, tir 9:00 sang dén 6:00 chiéu, gi AEST).
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