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Fact Sheet

PodrsSka nasim korisnicima

U razliCitim razdobljima zivota naSe potrebe se mijenjaju, Sto ponekad moZze za posljedicu

imati financijske poteskoce.

Uvazavajuci navedeno, Yarra Valley Water je razvila niz programa za pomoc¢ nasim
korisnicima. Imamo ekipu za pomo¢ korisnicima (Customer Support Team), Ciji su Clanovi
posebno obucéeni za pruzanje podrske nasim korisnicima u vrijeme financijskih poteskoca.

Politika Yarra Valley Water za zivotne
poteskoce

Yarra Valley Water primjenjuje Politiku za Zivotne
poteSkoce (Hardship Policy), koja definira nas
pristup podrsci korisnicima koji se suoavaju s
priviemenim ili trajnim Zivotnim poteSko¢ama. Nasa
politika osigurava da svi korisnici kojima je potrebna
dodatna podrska budu tretirani individualno, s
postovanjem i obazrivoS¢u. Pobrinut éemo se za to
na taj nacin Sto Ce korisnici imati jednu osobu za
kontakt u Yarra Valley Water. Bit ¢e zasti¢eni od
restrikcija i daljnjih mjera naplate, te informirani o
cjelokupnoj podrsci koja im je na raspolaganju.

Korisni¢ka podrska
Clanovi nase ekipe za korisni¢ku podrsku (Customer
Support Team) imaju opsezno razumijevanje i prosli
su obuku koja ukljucuje:

e ovisnost o drogi i alkoholu

¢ nasilje u obitelji

e ovisnost o kockanju

o vladini programi za pomog i

mirovine/olakSice
e svijest o teSkoj zivotnoj situaciji

o depresija
e problemi s kojima se suo€avaju Kkorisnici s
invaliditetom, i

e pitanja kulturne raznolikosti.

Razumijemo da si nasi korisnici ne mogu uvijek
priustiti minimalne iznose plaéanja koji su potrebni
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za vodenje njihovog racuna. Sukladno tome postici
¢emo dogovor o placanju na temelju iznosa koje si
nas korisnik moze razumno priustiti. Nasim
individualnim pristupom svakom slu€aju pobrinut
¢emo se da se potrebama svakog naseg korisnika
obazrivo izade u susret na odgovarajuci nacin.
Pozivamo nase korisnike da stupe u kontakt s
nasom ekipom u bilo koje vrijeme kako bi
porazgovarali o svojoj situaciji.

Dogovori i ustedi

Program "dogovori i ustedi" (Arrange and Save
program) osmisljen je za nagradivanje korisnika koji
kontinuirano podmiruju svoje obveze. Nakon $to
korisnici izvrSe odredeni broj pla¢anja, mi éemo na
njihov racun proknijiziti iznos jedne uplate. Ukoliko
korisnik nastavi podmirivati svoje obveze u
odredenom vremenskom razdoblju, izvrsit cemo
reviziju racuna te, tamo gdje je to potrebno,
prilagoditi njegov saldo.

Pametni domovi

Inicijativa "Pametni domovi" (Smart Homes)
zajednicka je inicijativa Yarra Valley Water i
Ministarstva za druStvene usluge (Department of
Human Services) u sklopu koje vlasnici domova koiji
na to imaju pravo dobivaju BESPLATNU reviziju
vodovoda od ovladtenog vodoinstalatera Yarra
Valley Water. Na$ vodoinstalater provest ¢e reviziju
ucinkovitosti vode u kuéanstvu i po potrebi izvrsiti
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radove potrebne za smanjivanje ukupnih rauna za
vodu u kucanstvu.

Vladini programi za pomo¢

Za korisnike koji udovoljavaju kriterijima imamo
informacije o razli¢itim Vladinim programima za
pomoc¢ (Government Assistance Schemes).

Mirovine i olakSice

Korisnici mogu biti vlasnici vazeée umirovljenicke
kartice ili kartice za popuste (Pension or Concession
Card), a nisu zatrazili popust na raéun za vodu. To
se Cesto previdi te dolazi do ispostave veceg racuna
nego $to je potrebno. Cim saznamo za nastalu
situaciju, odobrit éemo vam popust, §to ¢e smanijiti
vas neplaéeni racun. MoZete stupiti u kontakt s
nasom ekipom i porazgovarati o svojim pravima iz
osnove umirovljeni¢ke kartice/kartice za popuste.

Kuéni posjeti

Korisnici mogu imati pote$koca s ispunjavanjem
obrazaca i s komuniciranjem putem telefona.
Moguce je da ne mogu napustiti kuéu iz nekoliko
razloga te bi im dobro doSla ku¢na posjeta Clana
nase ljubazne ekipe. Ovaj program je dio naseg
pristupa za pomo¢ nadim korisnicima u okolini koja
najbolje odgovara njihovim individualnim potrebama.

Financijsko savjetovanje

Yarra Valley Water moze brzo uputiti korisnike na
financijsko savjetovanje (Financial Counselling) bez
troSkova po korisnika. Financijski savjetnici
(Financial Counsellors) mogu vam dati detaljne
informacije o vasim pravima i mogu¢nostima koje
vam stoje na raspolaganju. S njima mozete
razgovarati o financijskim pitanjima koja vam mozda
uzrokuju poteskoce ili nelagodu.

Dodatne informacije
Za pomo¢ nazovite sluzbu za korisni¢ku
podrsku (Customer Support)

Besplatni poziv: 1800 637 316
E-mail: customersupportteam@yvw.com.au
Internet: yvw.com.au/for-home/account



