
Quyeát taâm cuûa chuùng toâi ñoái vôùi quí vò
Toùm taét Phöông Chaâm Phuïc Vuï Khaùch Haøng Cö Daân

Yarra Valley Water cung caáp nöôùc vaø dòch vuï coáng 
raõnh cho treân 1.5 trieäu ngöôøi soáng vaø laøm vieäc ôû 
phiaù Baéc vaø phía ñoâng Melbourne. Chuùng toâi baûo 
trì vaø ñieàu haønh treân 17,000 caây soá oáng nöôùc vaø 
oáng coáng chính, 50 boàn chöùa nöôùc chính vaø 9 cô 
sôû xöû lyù nöôùc thaûi.

Chuùng toâi quyeát taâm cung caáp nöôùc vaø dòch vuï 
coáng raõnh coù chaát löôïng cao nhaát cho quí vò cuõng 
nhö cung caáp dòch vuï hoã trôï cho khaùch haøng. 
Chuùng toâi coøn taän söùc ñeå baûo ñaûm laø caùc dòch 
vuï ñöôïc cung öùng moät caùch ít gaây aûnh höôûng tôùi 
moâi tröôøng.

Veà quyeát taâm cuûa chuùng toâi
Laø moät khaùch haøng maø Yarra Valley Water coi 
troïng, söï haøi loøng cuûa quí vò laø ñieàu quan troïng 
nhaát vôùi chuùng toâi. Baûn toùm taét Phöông Chaâm 
Phuïc Vuï Khaùch Haøng naøy cung caáp thoâng tin 
veà nhöõng quyeát taâm cuûa chuùng toâi vaø quyeàn lôïi 
cuõng nhö traùch nhieäm cuûa quí vò vôùi tö caùch laø 
khaùch haøng.

UÛy Ban Tham Vaán Khaùch Haøng, bao goàm caùc ñaïi 
dieän töø coäng ñoàng, ñaõ ñoùng goùp trong vieäc soaïn 
thaûo Phöông Chaâm Phuïc Vuï Khaùch Haøng naøy. Baát 
cöù thay ñoåi naøo cuõng phaûi ñöôïc söï pheâ chuaån cuûa 
cô quan ñoäc laäp giaùm saùt kyõ ngheä – UÛy Hoäi Caùc 
Dòch Vuï Thieát Yeáu.

Phuï baûn cuûa toaøn boä Phöông Chaâm Phuïc Vuï 
Khaùch Haøng naøy coù treân www.yvw.com.au hay 
lieân laïc vôùi chuùng toâi qua soá 13 1721.

Khu vöïc chuùng toâi phuïc vuï

Quyeát taâm cuûa chuùng toâi trong vieäc 
cung caáp nöôùc vaø dòch vuï coáng raõnh 
cho quí vò.
Laø khaùch haøng quí vò coù theå mong ñôïi:

•• nöôùc uoáng ñaùp öùng tieâu chuaån y teá do Boä Dòch 
Vuï Nhaân Sinh ñaët ra, trong vaø khoâng coù baát 
cöù muøi vò khoù chòu naøo.

• möùc löu löôïng nöôùc ñaït tieâu chuaån. Ñoái vôùi caùc 
caên hoä, tieâu chuaån naøy laø moãi phuùt coù 20 lít 
nöôùc chaûy vaøo ranh giôùi cuûa caên hoä.

• cung caáp nöôùc vaø caùc dòch vuï coáng raõnh moät 
caùch lieân tuïc, khoâng bò giaùn ñoaïn quaù 5 laàn 
moät naêm cho caû hai dòch vuï vì nhöõng söï vieäc 
xaûy ra ngoaøi keá hoaïch.

• dòch vuï coáng raõnh khoâng bò giaùn ñoaïn quaù ba 
laàn moät naêm. 

• gôûi giaáy thoâng baùo tröôùc ba ngaøy laøm vieäc neáu 
dòch vuï bò giaùn ñoaïn theo keá hoaïch (bao goàm 
chi tieát khi naøo seõ bò giaùn ñoaïn vaø bao laâu).
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• giaùn ñoaïn theo keá hoaïch seõ khoâng xaûy ra 
trong giôø cao ñieåm (5g – 9g saùng vaø 5g chieàu 
– 11g toái) vaø seõ khoâng keùo daøi quaù 5 tieáng tröø 
khi ñöôïc thoâng baùo khaùc ñi.

• nöôùc bò cuùp ngoaøi keá hoaïch seõ ñöôïc phuïc hoài 
trong voøng 4 tieáng tính töø khi ñöôïc thoâng baùo.

• neáu oáng nöôùc chính bò beå traøn gaây thieät haïi 
naëng hay trung bình cho nhaø cöûa hoaëc moâi 
tröôøng chuùng toâi seõ tôùi trong voøng 45 phuùt 
tính töø khi ñöôïc thoâng baùo.

• dòch vuï coáng raõnh giaùn ñoaïn seõ ñöôïc phuïc hoài 
trong voøng 4 tieáng tính töø khi ñöôïc thoâng baùo. 
Neáu coáng bò traøn trong nhaø quí vò, chuùng toâi 
seõ phuïc hoài trong voøng moät tieáng.

Khaáu tröø cho khaùch haøng cö daân
Yarra Vally Water cam keát cung caáp caùc dòch vuï 
coù chaát löôïng cao. Neáu cam keát naøy khoâng ñöôïc 
thöïc hieän vì chuùng toâi khoâng ñaùp öùng ñöôïc Möùc 
Phuïc Vuï Baûo Ñaûm, quí vò seõ ñöôïc khaáu tröø moät 
khoaûn tieàn (giaûm giaù) trong hoaù ñôn keá tôùi.

Thænh thoaûng, chuùng toâi phaûi cuùp nöôùc ñeå thay 
oáng nöôùc hay taïm ngöng dòch vuï coáng raõnh ñeå 
thoâng coáng hay thay oáng coáng. 
Quí vò seõ ñöôïc giaûm $25.00 neáu:

• nguoàn nöôùc cuûa quí vò bò cuùp treân 5 tieáng.

• chuùng toâi khoâng thoâng baùo tröôùc ba ngaøy khi 
cuùp nöôùc theo keá hoaïch.

• bò cuùp laâu hôn laø thôøi gian chuùng toâi 
thoâng baùo.

• nöôùc bò cuùp trong khoaûng thôøi gian töø 5g – 9g 
saùng vaø 5g chieàu – 11g toái.

Trong tröôøng hôïp khaån caáp khi oáng nöôùc chính 
bò beå traøn hay coáng bò ngheõn, chuùng toâi caàn phaûi 
cuùp nöôùc hay coáng maø khoâng thoâng baùo tröôùc.
Quí vò seõ ñöôïc giaûm $25.00 neáu:

• quí vò bò cuùp nöôùc quaù boán tieáng.

• dòch vuï coáng raõnh bò giaùn ñoaïn maø chuùng toâi 
toán hôn 4 tieáng môùi phuïc hoài dòch vuï ñöôïc. 
Ñieàu naøy khoâng bao goàm tình traïng giaùn ñoaïn 
do quí vò töï söûa chöõa laáy oáng coáng.

• quí vò bò cuùp nöôùc hay dòch vuï coáng raõnh bò 
giaùn ñoaïn ngoaøi keá hoaïch treân 5 laàn trong baát 
kyø 12 thaùng naøo.

• quí vò gaëp phaûi tình traïng dòch vuï coáng raõnh 
bò giaùn ñoaïn ngoaøi keá hoaïch treân 3 laàn trong 
baát kyø 12 thaùng naøo.

• chuùng toâi vaøo ñaát nhaø quí vò traùi pheùp.

• chuùng toâi khoâng traû lôøi thö cuûa quí vò trong 
voøng 4 ngaøy laøm vieäc.

• chuùng toâi khoâng cung caáp möùc löu löôïng nöôùc 
toái thieåu.

Quí vò seõ ñöôïc giaûm $500.00 khi:

• chuùng toâi khoâng ngaên chaän ñöôïc tình traïng 
coáng traøn trong caên nhaø quí vò trong voøng 
moät tieáng.

• chuùng toâi khoâng ngaên chaän ñöôïc tình traïng 
coáng traøn trong phaàn ñaát quí vò trong voøng 
moät tieáng.

Khaùch haøng khoâng phaûi xin khoaûn tieàn giaûm naøy 
vì quí vò seõ töï ñoäng ñöôïc giaûm. Xin löu yù, khoaûn 
tieàn naøy chæ ñöôïc caáp cho khaùch haøng chòu traùch 
nhieäm cho hoaù ñôn söû duïng vaø seõ khoâng ñöôïc 
caáp neáu vieäc giaùn ñoaïn naøy do khaùch haøng hay 
ngöôøi thöù ba gaây ra, hay chiuï traùch nhieäm.



Traùch nhieäm baûo trì cuûa chuùng toâi
Caùc dòch vuï cung caáp nöôùc vaø dòch vuï 
coáng raõnh

Yarra Vally Water chòu traùch nhieäm baûo trì ñoàng 
hoà nöôùc, ñöôøng oáng vaø thieát bò töø oáng daãn nöôùc 
chính tôùi ñoàng hoà trong nhaø cuûa quí vò cuõng nhö 
coáng raõnh vaø caùc oáng daãn tôùi ñieåm noái vaøo nhaø 
quí vò. Khi khoâng coù ñoàng hoà, chuùng toâi chòu traùch 
nhieäm tôùi van chaën hay voøi ñaàu tieân trong phaïm 
vi caên nhaø quí vò.

Trong tröôøng hôïp Body Corporate hay caùc chung 
cö coù nhieàu cö daân, chuùng toâi chòu traùch nhieäm 
baûo trì dòch vuï nöôùc tôùi vaø bao goàm ñoàng hoà 
chính cuûa toaøn khu. Quí vò vaø/hay Body Corporate 
phaûi chòu traùch nhieäm baûo trì ñöôøng oáng töø ñoàng 
hoà vaøo nhaø quí vò, vaø quí vò phaûi töï chi traû. Chuùng 
toâi seõ baûo trì ñoàng hoà chính hay ñoàng hoà caù nhaân 
naøo maø chuùng toâi gaén.

OÁng daãn nöôùc chính cuûa tö nhaân

Chuùng toâi seõ khoâng chòu traùch nhieäm baûo trì baát 
cöù oáng daãn nöôùc rieâng hay chung tö nhaân naøo maø 
chuùng toâi goïi laø “Trunk services” (dòch vuï baûo trì 
vaø söûa chöõa). Chuùng toâi seõ baûo trì caùc ñoàng hoà caù 
nhaân maø chuùng toâi gaén. 

Taøi khoaûn tính tieàn
Hoaù ñôn moãi quí thöôøng bao goàm hai loaïi phí. Phí 
ñaàu tieân laø phí dòch vuï coá ñònh vaø phí thöù hai laø 
phí söû duïng löôïng nöôùc duøng vaø löôïng chaát thaûi ra 
coáng, ñöôïc tính theo ñoàng hoà ñoïc moãi naêm boán 
laàn. Ngoaøi ra chuùng toâi coøn thu phí coáng thoaùt 
nöôùc cho Melbourne Water vaø phí cho caùc dòch vuï 
cho Boä Tröôûng Caáp Thuûy vaø Coâng Vieân Caây Xanh.

Neáu chuùng toâi voâ tình tính tieàn quí vò quaù möùc, quí 
vò seõ ñöôïc hoaøn traû phaàn cheânh leäch hay seõ ñöôïc 
tính vaøo hoaù ñôn keá. Neáu chuùng toâi tính thieáu, 
chuùng toâi seõ thaûo luaän vôùi quí vò phaàn cheânh leäch 

vaø ñöa ra moät keá hoaïch traû tieàn thích hôïp vôùi 
quí vò.

Neáu quí vò gaëp khoù khaên trong vieäc traû hoaù ñôn, 
xin lieân laïc vôùi chuùng toâi qua soá 13 1721. Chuùng 
toâi seõ giuùp quí vò baèng caùch: 

• cung caáp thoâng tin veà caùc söï hoã trôï cuûa chính 
phuû maø quí vò coù theå ñöôïc höôûng.

• ñöa ra keá hoaïch traû tieàn sau khi cöùu xeùt khaû 
naêng traû cuûa quí vò.

• cung caáp dòch vuï coá vaán taøi chaùnh mieãn phí 
vaø ñoäc laäp

Baát cöù ai coù loaïi theû ñöôïc coâng nhaän nhö Pension 
Concession Card, Health Care Card, Health 
Benefits Card hay Gold Card  (cho moïi loaïi beänh 
taät ngoaïi tröø beänh phaûi Phuï Thuoäc vaøo ngöôøi khaùc 
chaêm soùc) seõ ñöôïc giaûm phí nöôùc vaø coáng raõnh 
qua quyõ taøi trôï cuûa Chính Phuû Tieåu Bang.

Traû hoaù ñôn
Chuùng toâi yeâu caàu quí vò traû tieàn ñuùng ngaøy ghi 
treân hoaù ñôn. Ngaøy phaûi traû naøy ít nhaát laø 14 
ngaøy sau khi hoaù ñôn ñöôïc göûi. Yarra Valley 
Water coù nhieàu caùch ñeå quí vò traû hoaù ñôn, caùc 
phöông caùch naøy ñöôïc ghi roõ trong hoaù ñôn:

Nhöõng caùch traû tieàn bao goàm:

• ñích thaân ñi traû taïi caùc tieäm baùo hay ñiaï ñieåm 
traû tieàn nhö Böu Ñieän UÙc hay baát cöù choã naøo 
quí vò nhìn thaáy kyù hieäu BillExpress.

• traû qua böu ñieän baèng caùch göûi tôùi GPO Box 
2753, Melbourne Vic 3001

• khaáu tröø thaúng

• baèng BPay

• baèng Post billpay taïi www.postbillpay.com.au

• baèng theû tín duïng qua soá 1300 362 332



Neáu muoán bieát caùch traû tieàn môùi nhaát, xin ñoïc 
treân hoaù ñôn hay thaêm maïng cuûa chuùng toâi taïi 
www.yvw.com.au hay goïi 13 1721.

Thaéc maéc vaø khieáu naïi
Yarra Valley Water quyeát taâm cung caáp dòch vuï 
coù chaát löôïng cao cho khaùc haøng. Neáu quí vò coù 
khieáu naïi gì, xin cho chuùng toâi bieát baèng caùch goïi 
soá 13 1721. Quí vò cuõng coù theå vieát thö cho chuùng 
toâi theo ñòa chæ Yarra Valley Water Ltd, Private 
Bag 1, Mitcham, VIC 3132. Chuùng toâi seõ ñaùp öùng 
nhanh choùng khieáu naïi cuûa quí vò vaø seõ coá gaéng 
heát söùc giaûi quyeát vaán ñeà ñeå quí vò ñöôïc haøi loøng. 
Thö traû lôøi seõ ghi roõ lyù do cuûa quyeát ñònh. Neáu quí 
vò vaãn khoâng haøi loøng, quí vò coù theå yeâu caàu ñöôïc 
taùi xeùt.

Quí vò cuõng coù quyeàn nhôø moät cô quan beân ngoaøi 
giaûi quyeát vaán ñeà neáu vaán ñeà naøy khoâng theå giaûi 
quyeát oån thoûa baèng caùc phöông caùch khaùc. Quí 
vò coù theå lieân laïc Thanh Tra Naêng Löôïng vaø Nöôùc 
qua ñieän thoaïi soá 1800 500 509 hay qua böu ñieän 
tôùi ñòa chæ GPO Box 469D, Melbourne, Vic 3001.

Quí vò coù theå ñoïc chính saùch veà khieáu naïi vaø 
tranh chaáp treân www.yvw.com.au hay goïi ñieän 
thoaïi soá 13 1721 ñeå xin phuï baûn.

Baûo maät 
Chuùng toâi nhaän bieát söï rieâng tö cuûa quí vò raát 
quan troïng vaø quyeát taâm baûo ñaûm laø caùc chi tieát 
caù nhaân cuûa quí vò seõ ñöôïc baûo veä. Chuùng toâi thu 
thaäp caùc chi tieát caù nhaân cho muïc ñích cung caáp 
caùc dòch vuï nöôùc vaø coáng raõnh lieân heä. Chuùng 
toâi phaûi giöõ kín caùc chi tieát caù nhaân cuûa quí vò vaø 
tuaân thuû theo ñaïo luaät veà vieäc baûo maät nhö caùc 
Nguyeân Taéc Baûo Maät aùp duïng Toaøn Quoác trong 
Ñaïo Luaät Baûo Maät 1988 cuûa lieân bang. Muoán ñoïc 
toaøn boä Chính Saùch Baûo Maät cuûa chuùng toâi xin 
thaêm www.yvw.com.au vaø nhaép vaøo ‘Privacy’.

Neáu muoán bieát theâm thoâng tin baèng ngoân ngöõ cuûa 
quí vò, xin leân www.yvw.com.au vaø nhaép vaøo 

hay goïi cho dòch vuï phieân dòch thoâng tin (TIS) 
soá 13 1450.


