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So luoc
vé chung toi

Greater Western Water 1a cong ty cap thuy clia quy vi.
Quy vi dang str dung dich vu clia ching t6i méi khi quy
vi M3 vOi nudc, xa bon cau hoac tudi vuon.

Vao ngay 1 thang 7 nam 2021, City West Water va
Western Water da hgp nhat dé thanh 1ap Greater
Western Water, mét cdng ty cap thdy mdi cho khu vuc
phia tdy Melbourne.

Greater Western Water két hgp nhirg uu diém tét nhat
clia City West Water va Western Water dé tiép tuc dap
Ung nhu cau ngay cang tang cla khu vuc dang phat
trién nhanh chéng clia chung t6i va duy tri cac dich vu
cap nudc dang tin cdy, hiéu qua va gia ca phai chang,
nhirng dich vu rat quan trong doi véi cdng dong clia
chuiing ta va quy vi - khach hang cda ching toi.

Chung tdi cung cap dich vu cap nudc va thoat nudc cho
hon 1,4 triéu ngudi sinh séng va lam viéc tai khu trung
tam thuong mai Melbourne, cac vung n6i d6 va phia tay
béc thdng qua cac hanh lang tang trudng Melton va
Sunbury dén Bacchus Marsh va Macedon Ranges.
Chung t6i 1dy nudc tir cac luu vuc dugc bao vé va cac
ngudn nudc dia phuong & phia ddng va phia tay
Melbourne va cung cap truc ti€p nudc uéng tinh khiét
dén tan nha quy vi 24/7.

Chung t6i hgp tac chat ché véi cac nha cung cap si

la Melbourne Water va Southern Rural Water dé

bao dam cung cap dich vu lién mach tir luu vure dén

VOi nuéc.

Chung toi thu gom nudc thai tir bat déng san cla quy vi
théng qua mang ludi thoat nudc thai va xur ly an toan dé
tai str dung hodc thai trd lai moi truong.



Cam két cuia chung to6i
cho quy vi

Ban Tom tat Chinh sach Khach hang nay néu ré
cac quyén va nghia vu clia quy vi dua trén Tiéu
chuan Nganh Cap thay - Dich vu Khach hang D6
thi do Uy ban Dich vu Thiét yéu (ESC) ban hanh.
Uy ban Dich vu Thiét yéu (ESC) la co quan quan ly
kinh té ctia nganh cap thuy Victoria va c6 trach
nhiém bdo vé quyén lgi clia khach hang s dung
nudc va hé thong cong ranh.

Quy vi mudn biét thém thong tin?
Quy vj 6 thé truy cap va doc cac diéu lé vé .
chat thai gia dung, doanh nghiép va thuong

mai clia chiing toi tai gww.com.au



https://www.gww.com.au/

Cam két ctia chung toi Q
V@i quy vi:
tiéu chuan dich vu chinh clia chang toi

Muc tiéu cla ching téi la cung cap cho khach hang
dich vu cap nudc va hé thdng cong ranh khong

gian doan, nhung dich vu c6 thé bj gian doan. Déi khi
nhirng gian doan nay la do cac céng viéc da 1én ké
hoach nham cai thién dich vu cdia chdng toi.

Nhirng lan khac c6 thé |a su ¢ ngoai y muén do
duong 6ng nudc bi vd hodc hu hdng.

Nham gitip bdo dam quy vi khéng gap phai tinh
trang gian doan dich vu khéng thé chdp nhan duoc,
c6 cac tiéu chuan dich vu da duoc Uy ban Dich vu
Thiét yéu (ESC) chap thuan ma chiing tdi c6 gang dap
Urng hodc vugt qua.

Gian doan dich vu

Chung téi hi€u rang viéc gian doan dich vu cap nudc
va hé théng thoat nudc cé thé gay ra su bat tién.

Néu quy vi la khach hang gia dung va trai nghiém
mUrc dich vu thdp hon ngudng murc dich vu dugc bao
dam (GSL), khodn tién hoan lai sé tu déng dugc ap
dung vao héa don ké tiép clia quy vi.

Vi du, néu quy vi bi tinh trang tac cng hon ba lan
trong bat ky khodng thai gian 12 thang nao, ching
toi sé tu dong hoan lai 125 do6-la vao hda don ké tiép
cla quy Vvi.

Xin luu y rang GWW khong bat budc phai tra tién khi
su viéc khong dap irng nghia vu vé mirc d6 dich vu
xay ra do hanh dong hoac khong hanh ddng ctia
khach hang hoadc bén thir ba. D& tranh nghi ngg,

bén thir ba khéng bao gom bat ky cad nhan hodc céng
ty nao hanh dong thay mat cho GWW.

Truy cap gww.com.au dé xem cac tiéu chuan
dich vu dugc chap thuan va murc do dich vu
dugc bdo ddm cla ching téi trong viéc cap
nudc va cong ranh.


https://www.gww.com.au/

Chuwéc giam va cac trwong hop khac
ching téi cé thé gitp

NEéu c6 thé chudc gidm huu (pension), thé cuu

chién binh (veterans) hoac thé cham soc strc

khoe (health care), quy vi c6 thé dugc chudc

gidm trong héa don.

Truy cap gww.com.au hoac goi s6 13 44 99 dé tim
hiéu veé viéc chudc gidam va cach xin dugc

chuéc giam.

Chung téi c6 thé giup:
khach hang noi ngdon ngtr khong phai Q‘P
tiéng Anh - (03) 9313 8989
khach hang bi khiém thinh, thinh luc kém
hodc néi khé - 1336 77
khach hang c6 thi luc kém va muén yéu cau
mot ban cé chir c&16n - 13 44 99
khach hang muén dé cir mot nguoi dai dién
hoac ngudi ho trg do minh chon dé ching
toi lién lac thay mat ho - hdy goi 13 44 99
hodc truy cap gww.com.au/contact-us néu
quy vi muén dé cr ai do

Chung toi cling c6 thé gip quy vi ndp don xin cac
chuong trinh hé trg khac do chinh pht tai trg ma
c6 |8 quy vi hoi da diéu kién.
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Khach hang cé nhu cau dac biét

NEu quy vi hodc mét thanh vién trong gia dinh
phai str dung mot so thiét bi duy tri sy séng (vi du
nhu may loc mau) hodc c6 nhu cau dac biét khac
doi hdi phai cung cap nudc lién tuc, quy vi c6 thé
dang ky lam khach hang c6 nhu cau dac biét va
chdng téi co thé ap dung mot s6 bién phap dé
gilip quy vi va bdo ddm nguon cung cap nudc cla
quy vi khéng bi han ché.

U'ng phé véi khé khan trong viéc tra tién
héa don va bao hanh trong gia dinh
Chung toi hiéu rang déi khi mét sé khach
hang clia ching toi c6 thé gap kho khan trong
viéc tra tién hoa don hodc bi anh hudng bai
bao hanh trong gia dinh.

Chung t6i cam két gitip quy vi vuot qua nhirng luc
kho khdn nay. Chinh sach hé trg khach hang toan
dién va chinh sach hé trg lién quan dén bao hanh
trong gia dinh clia chiing tdi néu rd cach chdng téi
6 thé lam viéc tét nhat vai quy vi néu quy vi gap
khé khan trong viéc chi trd héa don hodc c6 nhu
cau bo sung dé quan ly tai khoan cda minh.




Gia tién ctia ching t6i

Chuing toi c6 hai loai gia tién:
Thay d®i - Gia tién dua trén khoi lugng nudc
quy Vi s&r dung. Béng hd nudc cho ching toi
biét khéi lugng nudc quy vi da str dung,
tinh bang lit. Tién nay do ngudi cu ngu trong
nha & tra.
Cd dinh - Mot khoan tién ¢6 dinh bat ké mirc
st dung nudc hodc nudc thai clia quy vi la
bao nhiéu. Cac khoan tién cé dinh gép phan
vao chi phivan hanh va bao tri mang ludi
nudc sach, duong céng va nudc tai ché loai A
toan dién cla chung toi ho trg cac dich vu tai
bat déng san clia quy Vi.

Ngu&i cw ngu trong can nha c6 thé bj tinh tién
cho viéc:
s&r dung nudc uéng va nudc tai ché -
khoan tién thay d6i tly theo thé tich.
két noi véi mang ludi nudc udng, nudc tai ché va
nudc thai - sé tien c6 dinh trén héa don cho méi
dich vu dugc két néi.
Lé phi Buong thdy va hé théng Cong ranh, ching
toi tinh 1& phi thay mat cho Melbourne Water -
s6 tién c6 dinh cho méi hoa don.
Lé phi Cong vién, khodn |é phi ma chlng t6i tinh
thay mat cho B& Nang lugng, M6i trudng va Hanh
dong vi Khi hdu - s6 tién c6 dinh hang nam,
duagc tinh theo quy.

cong vién va co sé vat chat tuyét dep cla
chiing ta nhu s thu, Vuon Bach thdo Hoang
gia va bai Tudng niém

Lé phi Céng vién gitip duy tri va cdi thién cac 9

Néu thué nha, quy vi chi phai tra tién cho viéc:
st dung nudc udng (va nudc tai ché, néu co)



Khi nao quy vi sé
nhan dugc hdéa don ciia minh?

Chuing t6i glri héa don cho hau hét khach hang
theo quy va mot s6 khach hang nhan héa don
theo thang. Héa don dugc gli qua dudng dién tlr
(qua email) hodc qua dudng buu dién.

Chuing t6i sé glri hda don cho van phong dia 6¢
cla quy vi hodc bat ky ngudi nao dugc quy vi Gy
quyén thay mat minh néu quy vi yéu cau ching
toi glri cho ho.

Danh cho cac van phong dia 6c

'Bang Liét ké Danh sach', trong d6 c6 thé
thanh trd mét 1an cho it nhat nam bat dong
sdn hoac tai khodn cad nhan néu co6 yéu cau
clia khach hang héi du diéu kién hodc van
phong dia 6c¢ clia nhiéu bat dong san trong
cung mét hdéa don duy nhat.




Lam cach nao dé
thanh tra héa don cda quy vi
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K& hoach thanh tralinh hoat: thanh trd déu
dan tirng khoan tién nho dé gidam kho khan khi
nhan héa don nhiéu tién. Hay goi sé 13 44 99
dé sap xép k& hoach thanh tra cda quy vi.

Tra truc tiép tir tai khoan ngan hang:
yén tam vdi su linh hoat khi lua chon thanh tra
déu dan hoac khi hoa don dén ky han.

BPay: tao diéu kién cho quy vi thanh tra qua
dién thoai hodc truc tuyén.

BPayView: nhan thong bao qua email khi héa
don c6 thé xem truc tuyén déi vai khach hang
& khu vure trudge day dugc City West Water
cung cap dich vu.

Centrepay: néu quy vi lanh bat ky loai trg cap
nao cula Centrelink va dong y thanh tra tur
khodn trg cap do6 khoan tién tra theo dot dugc
ty dong khau trur tir trg cap Centrelink clia
quy Vi.

Thé tin dung: khoan thanh tra t6i da 10.000
dé-la bang Visa va MasterCard qua dién thoai
hodc truc tuyén.

Qua thu: truy cap gww.com.au dé biét thong
tin dia chi gtri héa don.

Tra héa don qua Buu dién: thanh trd truc tiép
tai bat ky buu dién nao hodac truc tuyén tai
postbillpay.com.au hoac goi s6 13 18 16.

Thanh tra truéc: theo thoa thudn vdi Greater
Western Water.


https://www.gww.com.au/
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0
Viéc bao tri va di vao @
bat dong san clda quy vi

Greater Western Water thuong chiu trach nhiém
bao tri:
ddng hd nudce va dudng 6ng dan vao dong ho
nudc trong bat dong san cla quy vi - day la
dudng 6ng tir ngoai dudng dan vao déng hod
nudc chia quy Vi
la duong 6ng két nGi hé théng cong ranh
trong bat dong san cla quy vi (gan bd rao cla
bat déng sadn) vao hé théng cong ranh chinh
cla chung t6i.

Théng thudng, chi bat dong san co6 trach nhiém bao tri:
cac dudng éng tir ddng hd nudc dan vao bat
dong san clia ho
tat ca hé théng 6ng nudc thai va vat dung thoat
nudc cd dinh dan dén diém nhirng dudng 6ng
nay két ndi véi hé théng cong ranh clia ching toi.

Lam cach nao quy vi c6 thé gitp d&
Ludn bdo dam vao dugc cac noi nhu
dong ho nudc, dudng cho thg 6ng nudc
vao kiém tra va cac diém nhu hé ga.
Phai c6 sy déng y clia chlng toi trudc khi
thay d6i bat ky dung 8ng nao dugc két néi
vGi mang ludi 6ng clia ching t6i (nudc hoac
nudc thai).
Néu quy vi khéng chac chén vé trach nhiém
bdo tri tai bat ddng san clia minh, hay goi cho
ching toi.




Thac mac
va xtr ly khiéu nai

Chuing t6i cam két cung cap dich vu tét nhat trong
kha nang. Chia sé gop y, thadc méac hoac khiéu nai clia
quy vi dé ching toi c6 thé tiép tuc cai thién dich vu
cla chung toi.
bién thoai 13 44 99
(Th(r Hai dén Thir Sau, 8 gio 30 sang
dén 5 gio chiéu)

Trang mang gww.com.au/contact

GUri thu Greater Western Lock Bag 350
Sunshine, Victoria 3020

Khiéu nai lién quan dén cac dich vu va tién ich lién
quan dén nudc, nudc tai ché, hé thdng cong rénh
hoac héa don cla chung toi cling c6 thé gl dén
Van phong Thanh tra vién Nang lugng va Nudc clia
Victoria (EWOV), mét dich vu gidi quyét tranh chap
doc lap, khach quan va phi lgi nhuan.

Trudc khi khiéu nai véi EWOV, quy vi phai cho chling
tdi co hoi hop ly d€ giai quyét tranh chdp. Néu da
thr nhung khong gidi quyét dugc van dé, EWOV co
thé gilip quy vi va chdng toi giai quyét dugc.

Mot s6 thdc mac va khiéu nai sé dugc EWOV
chuyén dén chung toi.

Quyén riéng tw ctia quy vi

Chuing toi ton trong quyén riéng tu clia quy vi va
hi€u nhirng trach nhiém di kém khi gilr thong tin ca
nhan cda quy vi.

Quy vj c6 thé doc tuyén bé toan dién vé quyén riéng
tu trén trang mang cla ching téi. Tuyén bé nay bao
gom viéc thu thap, s dung va tiét 16 thong tin

ca nhan, thu thap dit liéu va quyén truy cap hoac
chinh slra thong tin ca nhan cda quy vi ma ching toi
luu gitr.
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Lién lac v&i chung toi

GUi thu
Greater Western

Lock Bag 350
Sunshine, Victoria 3020

Trang mang

gww.com.au

Dich vu khach hang

Déi vai tai khodn, héa don hodc yéu cau téng quat
[J 13 44 99 (Thtr Hai d&n Thir Sau, 8 gidy 30 sang dén 5 gids chigu)

03 gww.com.au/contact-us

Hu héng va truéng hgp khan cap

Déi véi cac hu hong/trudng hop khan cdp trong mang ludi
nudc hoac céng ranh cdia ching toi

113 4499

= faults@gww.com.au
(24 gio mot ngay, 7 ngay mot tuan)

Dich vu cau nuéc va ky thuat
DGi V@i cac cong viéc vé hé thong ong nudc lién quan dén
viéc xay dung da dugc chap thuan va phat trién bat déng san

[J 13 44 99 (Thtr Hai d&n Thir Sau 9 gidr sang dén 3 gid chidu)

¢ Wil M)
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