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Quyét tdm cua ching tdi ddi vai qui vi
Tom tat Phudng Cham Phuc Vu Khach Hang Cu Dén

Yarra Valley Water cung cdp nuc va dich vu cong Khu vuc chiing toi phuc vu
ranh cho trén 1.5 triéu ngudi song va lam viéc & ) ’ ’
phia Bic va phia dong Melbourne. Chiing t6i béo
tri va diéu hanh trén 17,000 cay s 6ng nudc va
6ng cong chinh, 50 bon chlia nudc chinh va 9 co
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La mét khach hang ma Yarra Valley Water coi

trong, su hai long clia qui vi 1a diéu quan trong La khach hang qui vi o thé mong dgi:
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vé nhiing quyét tdm clia ching t6i va quyén lgi ¢t mii vi khd chiu nao.

cling nhu trdch nhiém clia qui vi véi tu cach Ia ] ) 3 .

khach hang. *mic luu lugng nudc dat tiéu chuan. Boi vai cac
can hg, tiéu chuan nay la moi phat co 20 lit

Uy Ban Tham Van Khach Hang, bao gdm cac dai nuéc chay vao ranh gidi clia can ho.

dién tir cong dong, da dong gop trong viéc soan
thao Phuong Cham Phuc Vu Khach Hang nay. Bat

clf thay d8i nao cling phai dugc su phé chudn clia cach lién tuc, khong bi gian doan qua 5 lan
€O quan ddc lap giam sat kj nghé — Uy HOi Cac mot ndm cho ca hai dich vy vi nhiing sy vigc

Dich Vu Thist Yéu. xay ra ngoai ké hoach.

« dich vu cdng ranh khdng bi gidn doan qua ba
lan mot nam.

« cung cdp nudc va cac dich vu cdng ranh mot

Phu ban cla toan bd Phuong Cham Phuc Vu

Khach Hang nay co trén www.yvw.com.au hay

lién lac v6i ching t6i qua s6 13 1721. « g0i gidy thong bdo trudc ba ngay lam viéc néu
dich vu bi gian doan theo k& hoach (bao gom
chi tiét khi nao s& bj gidn doan va bao lau).
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« gian doan theo k& hoach s& khong xay ra
trong gio cao diém (5g — 9g séng va 5g chiéu
— 11g 6i) va sé khong kéo dai qua 5 tiéng tri
khi dugc thong bao khac di.

« nudc bj cap ngoai k& hoach s& dugc phuc hoi
trong vong 4 tiéng tinh tir khi dugc thong bao.

« néu 6ng nudc chinh bj bé tran gay thiét hai
nang hay trung binh cho nha clia hodc moi
trudng chang téi sé t6i trong vong 45 phat
tinh ti khi dugc théng bao.

« dich vu cdng ranh gian doan s& dugc phuc hoi
trong vong 4 tiéng tinh tir khi dugc thong bao.
Néu cong bi tran trong nha qui vi, ching toi
s& phuc hdi trong vong mot tiéng.

Khau trir cho khach hang cu dan

Yarra Vally Water cam két cung cap céc dich vu
¢ chat lugng cao. Néu cam két nay khong dugc
thuc hién vi ching téi khdng dap ing dugc Miic
Phuc Vu Bdo Pam, qui vi sé dudc khau trir mot
khodn tién (giam gid) trong hoa don ké t6i.

Thinh thodng, ching toi phai cip nudc dé thay
6ng nudc hay tam ngung dich vu ¢dng ranh dé
thong cong hay thay ong cong.

Qui vi sé dugc gidam $25.00 néu:

« ngudn nudc clia qui vi bi cap trén 5 tiéng.

« chdng toi khong thdng bao truGc ba ngay khi
clp nudc theo k& hoach.

« bi cOp lau han la thai gian chang t6i
théng bao.

+ nudc bi cup trong khoang thai gian tir 5g — 99
sang va 5g chiéu — 11g toi.

Trong trudng hap khan cap khi 6ng nudc chinh
bi bé tran hay cdng bi nghén, ching ti can phai
clp nudc hay cong ma khong thong bao trudc.
Qui vi sé dugc gidam $25.00 néu:

« qui vi bi cip nuéc qua bon tiéng.

« dich vu cdng ranh bj gidan doan ma ching toi
t6n hon 4 tiéng mdi phuc hoi dich vu dudgc.
Diéu nay khong bao gom tinh trang gian doan
do qui vi tu sia chia Idy ong cong.

« qui vi bi cip nudc hay dich vu cong ranh bi
gian doan ngoai k& hoach trén 5 Ian trong bat
ky 12 thang nao.

« qui vi gap phai tinh trang dich vu ¢6ng ranh
bi gian doan ngoai k& hoach trén 3 lan trong
bat ky 12 thang nao.

« ching t6i vao ddt nha qui vi trai phép.

« ching t6i khong tra I6i thu clia qui vi trong
vong 4 ngay lam viéc.

*ching toi khdng cung cdp mdc Iuu lugng nuGc
toi thiéu.

Qui vi sé dugc giam $500.00 khi:

« chang toi khdng ngan chan dugc tinh trang
cdng tran trong cdn nha qui vi trong vong
mot tiéng.

« chdng toi khdng ngan chan dugc tinh trang
cng tran trong phan dét qui vi trong vong
mat tiéng.

Khach hang khong phai xin khodn tién gidm nay
vi qui vi s& tu dong dugc giam. Xin luu y, khoan
tién nay chi dugc cap cho khach hang chiu trach
nhiém cho hoéd don st dung va sé& khong dudc
cadp néu viéc gian doan nay do khach hang hay
nguai thir ba gdy ra, hay chiu trach nhiém.



Trach nhiém bao tri ctia chiing toi

Cac dich vy cung cap nudc va dich vy
cdng ranh

Yarra Vally Water chju trach nhiém bao tri dong
ho nudc, dudng 6ng va thiét bj tir 6ng dan nudc
chinh t6i dong hod trong nha cla qui vi cling nhu
c¢ong ranh va cc 6ng dan t6i diém ndi vao nha
qui vi. Khi khong c¢6 dong hd, ching t6i chiu trach
nhiém t6i van chdn hay voi diu tién trong pham
vi can nha qui vi.

Trong trutng hdp Body Corporate hay cac chung
cu ¢O nhiéu cu dan, ching tdi chiu trach nhigm
bao tri dich vu nudc t6i va bao gdm dong hod
chinh clia toan khu. Qui vi va/hay Body Corporate
phai chiu trach nhiém bao tri dudng dng tir dong
ho vao nha qui vi, va qui vi phai tu chi trd. Ching
t6i S& bao tri dong hod chinh hay dong hd ca nhan
nao ma ching toi gan.

Ong dan nudc chinh cda tu nhan

Ching toi sé& khong chiu trach nhiém bao tri bat
cf 6ng dan nudc riéng hay chung tu nhan nao ma
chiing t6i goi la “Trunk services” (dich vu bao tri
va siia chifa). Chiing toi s& bao tri cac dong ho ca
nhan ma ching toi gan.

Tai khodn tinh tién

Hoé& don mdi qui thuding bao gdm hai loai phi. Phi
dau tién 1a phi dich vu ¢ dinh va phi thii hai 12
phi sl dung lugng nudc dung va lugng chat thai ra
c¢ong, dugc tinh theo dong hd doc méi ndm bdn
lan. Ngoai ra chiing t6i con thu phi cng thoat
nudc cho Melbourne Water va phi cho cac dich vu
cho B9 TruGng Cap Thly va Cong Vién Cay Xanh.

Néu ching toi vo tinh tinh tién qui vi qua muc, qui
vi s& dugc hoan trd phan chénh Iéch hay s& dugc
tinh vao hod don k&. N&u chiing toi tinh thiéu,
chlng toi s& thao ludn véi qui vi phan chénh I&ch

va dua ra mot k& hoach tra tién thich hgp véi
qui Vi.

NEéu qui vi gap kho khadn trong viéc tra hod dan,
xin lign lac v6i ching t6i qua so . Chiing
toi s gilp qui vi bang cach:
cung cép thong tin vé cc su ho trg clia chinh
phll ma qui vi ¢6 thé dugc hudng.

« dua ra k& hoach tra tién sau khi cliu xét kha
nang tra cla qui vi.

+ cung cap dich vu ¢6 van tai chanh mién phi
va doc lap

Bat cif ai cd loai thé dugc cdng nhan nhu Pension
Concession Card, Health Care Card, Health
Benefits Card hay Gold Card (cho moi loai bénh
tat ngoai trir bénh phai Phu Thudc vao ngudi khac
cham sdc) s& duge giam phi nudc va cong ranh
qua quy tai trg clia Chinh Ph Tiéu Bang.

Tra hoa don

Ching t6i yéu cau qui vi tra tién ding ngay ghi
trén hod don. Ngay phai trd nay it nhat 1a 14
ngay sau khi hoa don dugc gti. Yarra Valley
Water c6 nhiéu cach dé& qui vi trd hod don, cac
phuong cach nay dugc ghi ro trong hoa don:

Nhiing céch tra tién bao gom:

+ dich than di trd tai cac tiém bao hay dia diém
tra tién nhu Buu Pién Uc hay bat cii chd nao
qui vi nhin thay ky hiéu BillExpress.

« trd qua buu dién bdng céach gui t6i GPO Box
2753, Melbourne Vic 3001

+  khau tri thdng

+  bing BPay

« bdng Post billpay tai www.postbillpay.com.au
« bang thé tin dung qua sd 1300 362 332



Néu mudn biét cach tra tién m6i nhat, xin doc
trén hod don hay tham mang cla ching toi tai
hay goi

Thic mac va khiéu nai

Yarra Valley Water quyét tdm cung cap dich vu
¢ chat lugng cao cho khdc hang. N&u qui vi cd
khi€u nai gi, xin cho ching toi biét bing cach goi
s . Qui vj cling c6 thé viét thu cho chlng
toi theo dia chi Yarra Valley Water Ltd, Private
Bag 1, Mitcham, VIC 3132. Ching t6i sé dap Ung
nhanh chong khi€u nai clia qui vi va s& c0 gang
hét stic giai quyat van dé dé qui vi dugc hai 1ong.
Thu tra 10i s& ghi rd Iy do clia quyét dinh. Néu qui
vi vAn khong hai 1ong, qui vi c6 thé yéu cu dugc
tai xét.

Qui vi cting ¢6 quyén nhd mot ¢4 quan bén ngoai
gidi quy&t van dé néu van dé nay khong thé giai

quyét 6n thda bing cic phuong cach khac. Qui

vi ¢ thé lién lac Thanh Tra Nang Lugng va Nudc
qua dién thoai sd 1800 500 509 hay qua buu dién
t6i dia chi GPO Box 469D, Melbourne, Vic 3001.

Qui vi co thé doc chinh sach vé khigu nai va
tranh chdp trén w hay goi dién
thoai so dé xin phu ban.
Bao mat

Ching toi nhan biét sy riéng tu cla qui vi rat
quan trong va quyét tdm bao dam 1a céc chi tiét
¢4 nhan cla qui vi sé dugc bao vé. Ching toi thu
thap cac chi tiét ca nhan cho muc dich cung cap
cac dich vu nu6c va cong ranh lién hé. Ching
t6i phai gilt kin cac chi tiét ca nhan clia qui vi va
tuan thi theo dao luat vé viéc bdo mat nhu cac
Nguyén Tac Bao Mat ap dung Toan Qudc trong
Pao Luat Bao M4t 1988 cla lién bang. Mudn doc
toan bd Chinh Sach Bao Mat clia ching t6i xin
tham va nhép vao ‘Privacy’.

N&u muén biét thém thong tin bing ngdn ngi cla
qui vi, xin I&n va nhap vao

Other Languages éﬁ

hay goi cho dich vu phién dich théng tin (TIS)
s6 13 1450.



