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Muc dich

Chinh sach nay néu rd cach nhan vién va nha thau cltia Greater Western Water (GWW) hé tro tat
ca khach hang bi anh hwdng bdi bao lwc gia dinh va trong gia dinh, déng théi nhan manh tm
quan trong cla viéc wu tién quyén riéng tw, sy an toan va bdo mat ctia khach hang bi anh hwéng
b&i bao Iwc gia dinh va trong gia dinh.

GWW thtra nhan mrc d6 nghiém trong cua bao Iwc gia dinh va trong gia dinh trong xa hdi va
trach nhiém cua chung toi trong viéc gop phan phong ngtra va giam thiéu nguy co clia cac san
pham, dich vy, hé thong va quy trinh cia minh bj lgi dung dé gay hai.

GWW Ién an moi hanh vi bao Iyc gia dinh,vé trong gia dinh dwéi moi hinh thirc va nhan thay
nhirng tac dong nghiém trong trong ca ngan han va dai han cla bao lyc gia dinh va trong gia dinh
gay ra cho tat ca ngwdi bi hai, gia dinh ho va toan xa hdi.

GWW hiéu vai trd d&c thu cta cac dich vu thiét yéu trong viéc hé tr' nan nhan cutia bao luc gia
dinh va trong gia dinh va cam két hé tro' khach hang bi anh huéng bdi bao lwc gia dinh va trong
gia dinh. Biéu nay phu hop v&i tdm nhin cla ching téi vé mét cdng ddng va con ngudi phat trién
toan dién. Con nguwdi clia ching tdi bao gdm cac nhan vién, dbi tac, khach hang va céng déng
clia chung t6i. TAm nhin ctia chung t6i la cung cép céac dich vu nwéc dang tin cay theo cach hé tro
moi ngudi phat trién vé kinh té, xa hdi, méi trwdng va van hoa.

Chinh sach nay dinh hwéng cho cac quyét dinh va hanh déng ctia chang toi khi hd tro khach hang
bi anh hwéng béi bao lwc gia dinh va trong gia dinh, ddng thdi dam bao ching téi dap (ng cac
nghia vu dwoc néu trong Tiéu chuan nganh Nwéc ctia Uy ban Dich vu Thiét yéu - Tiéu chuan dich
vu Khach hang D6 thi Phién ban 4, bao gdm cac sira ddi ké tr ngay 1 thang 7 nam 2024 (Tiéu
chuan nganh Nuwéc).

Pham vi ap dung

Chinh sach nay ap dung cho tat ca khach hang dwoc xac dinh Ia bi &nh hwdng béi bao luc gia
dinh va trong gia dinh. GWW hiéu rang viéc xac dinh khach hang bj anh huwéng bi bao luc gia
dinh c6 thé do chinh khac hang ty khai bao, do GWW xac dinh, do mét ¢ van tai chinh déc 1ap
hodc nhan vién hd so xac nhan hay do mét chuyén gia khac hanh déng thay mat véi sy déng y
cta khach hang. Biéu nay bao gdm bét ky doanh nghiép khach hang nao c6 yéu cau duwoc hé tro
nhw quy dinh trong chinh sach nay. Vi du: chd sé hiru doanh nghiép gia dinh hoat dong dwdi tén
doanh nghiép ciing cé thé du diéu kién nhan hd tro nhw dwoc mé ta trong chinh sach nay. Chang
t6i cling nhan thirc dwoc rang bat ky khach hang nao ctia GWS déu cé thé bj anh hwéng béi bao
lwe gia dinh va trong gia dinh, va rdng ho c6 thé khéng mubn dwoc xac dinh 14 nan nhan, ciing
nhw cé thé dwoc hd tro theo cach khac.

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi S6 phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, HO trg Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguwoi phé duyét: Tong giam doc, Trai nghiém khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
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Muc tiéu

Muc tiéu cta chinh sach nay la d& nhan vién va nha thiu cia GWW hé tro tAt ca khach hang bj
anh hwdng bai bao lyc gia dinh va trong gia dinh. Théng qua chinh sach nay, ching t6i cam két
hé tror d&i ngli clia minh trong viéc wu tién quyén riéng tw, sw an toan va tinh bdo mat ctia khach
hang bi anh hwdng bai bao Iwc gia dinh va trong gia dinh bang cac dich vu chuyén biét va phu
hop cho nhirng khach hang can suw hd tro cia chung t0| xay dwng long tin trong cong dong va
hién thwe héa tAm nhin cla ching tdi vé mot xa hoi ma “moi ngudi déu co co hdi phat trién toan
dién”.

Trong qua trinh thie hién cac muc tiéu lién quan dén Trai nghiém khach hang, GWW hb tro tdm
nhin va muc tiéu chién Iwgc cla chung t6i:

Tam nhin cla chdng téi la vi con ngwdi va cdng déng phat trién toan dién.’

o Cai thién trai nghiém khach hang bang cach thau hiéu nhirng diéu quan trong nhat d6i voi
khach hang va cong dong. Chung t6i sé tiép tuc thwc hién:

Trién khai Khung Hop tac Cong dong clia chiing toi i
nham bao dam tiéng noi cua khach hang va cong Ho6 tro khach hang gap khé khan trong viéc thanh
dong dwoc lang nghe va dwa vao qua trinh ra quyét toan vi ap lwc chi phi sinh hoat
dinh.

Cai thién dich vu khach hang nham bao Qém‘khéch
hang cam thay dwoc ho tro khi néu |én van dé va tin
twdng vao kha nang giai quyét cta chang toi

Nang cao nhan thirc vé tt ca cac hinh thirc bao lyc
gia dinh va trong gia dinh

T GWW Chién Iwoc doanh nghiép ndm 2030

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi S6 phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, Hb tro Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguoi phe duyét: TOong giam déc, Trai ngh|em khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
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Dinh nghia

Bao lwc gia dinh dwoc dinh nghia theo Dao luat Bao vé Khaéi Bao lyc Gia dinh
nam 2008 (Vic) nhw:
(a) hanh vi cia mét nguoi dbi vei mét thanh vién gia dinh cla ngudi d6 néu hanh
vi d6 mang tinh:
(i) lam dung thé chét hoac tinh duc; hodc
(i) lam dung cam xuc hoac tam ly; hoac
(iii) lam dung tai chinh; hoac
(iv) de doa; hoac
(v) Ia cw®ng ép; hoac
(vi) theo bt ky cach nao khac kiém soat hodc thdng tri thanh vién trong
gia dinh va khién nguoi d6 cdm thay so hai cho sy an toan hodc an sinh
cua ban than hoac ngudi khac; hoac
(b) hanh vi cia mét ngudi khién tré em nghe hodc chirng kién, ho&c bang cach
khac tiép xtc v&i cac hau qua ctia nhirng hanh vi dwoc dé cap trong doan (a).

Lién hé vé&i chung téi

Khi d&m bao an toan, ching téi khuyén nghi khach hang lién hé v&i ching toi theo sc:') 13 44 99
va chon tuy chon gia dinh va bao luc trong,gia dinh trong hé thong menu dé duwoc ho tro wu
tién ti Thir Hai dén Tho Sau, 8:30 sang dén 5 gio chiéu.

Trong truo’ng ho’p bao Iwc gia dinh da dwoc xac dinh (bao gom cé qua viéc duoc tiét 16),
chung toi sé gIO’I thiéu khach hang tryc tlep dén bd phan ho tro chuyen biét cia Nhém Cong

ddng & Cham séc cla chung t6i. T4t ca cac théng tin va dir liéu cha khach hang sé dwoc gilr
bi mat tuyét déi.

Nhém Céng ddéng & Cham séc cla chung t6i trai qua khoa dao tao chuyen sau hang ndm vé
bao Iwc gia dinh va trong gia dinh dé dam bao cé thé cung cAp moét méi trwdrng an toan va ton
trong, ho trg khach hang trong qua trinh chia sé théng tin.

Khi khach hang da dwoc dwa vao chwong trinh cda chung t6i, ho sé dwgc cung cap mot
dwong day lién lac true tiép dé khong phai ké lai cau chuyén ctia minh.

Chung t6i cung cép dich vu bién dich va phlen dich mién phi cho nhung khach hang khong noi
tleng Anh. Khach hang nén goi 9313 8989 va cho chung t6i biét ngdn nglr mong mudn cda ho
dé két ndi vai thong dich vién.

Déi v&i khach hang khiém thinh, ching t6i cung cap Dich vu Tiép am Qubc gia theo s

1336 77.

Chung t6i cling cung cép théng tin da dich s&n bang 23 ngdn nglr khac nhau, cé thé duwoc truy
cap qua trang web cua chung toi.

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi S6 phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, Hb tro Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguoi phe duyét: TOong giam déc, Trai ngh|em khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
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Cam két

Chung toi thira nhan rang cac nan nhan sbng sét sau bao lwc gia dinh va trong gia dinh trai qua
mot loat cac hanh vi khéng gi¢i han & bao luwc thé chét. Diéu nay thwdng bao gébm lam dung kinh
té, tinh cam hoac tam ly, kiém soat cwdng blrc va cac hinh thire bao lyc gia dinh va trong gia dinh
khac, cac hanh vi nay sé can cac hinh thirc hd tro khac nhau, tuy thudc vao hoan canh ca nhan.

Chung tdi nhan ra rang bao lwc gia dinh va trong gia dinh c6 thé anh hwdng dén nhirng nguoi
thudc cac gidi tinh khac nhau va chdng t6i thira nhan rang xac suat bao lyrc doi véi phu nir cao
hon. Bat binh dang gi®i cé thé gia ting bdi cac yéu td bat loi hoac phan biét dbi x&r khac ma mot
nguwdi co thé gap phai, dwa trén Tinh trang Thd dan, tudi tac, khuyet tat, s&c téc, ban dang gidi,
chiding tdc, tén gido, khuynh hwéng tinh duc va cac dac diém ca nhan khac.

DPé thwe hién hoa tdm nhin ctia minh khi hé tro khach hang bi anh hwéng béi moi hinh thire bao
Iwc gia dinh va trong gia dinh, chung t6i cam két nhw sau:

° Chung t6i sé két hop cac nguyen tdc an toan ngay tw khau thiét ké trong viéc phat trién cac
san pham dich vu, hé théng va quy trinh, dong thoi tién hanh danh gia dé giam thiéu nguy co
cac san pham, d|ch vy, hé thong va quy trinh cla chung t6i bj loi dung nham thwe hién cac
hanh vi bao lwc va/hoac kiém soat dé gay hai cho cac thanh vién trong gia dinh.

e Khi khach hang thong bao cho GWW rang ho bi anh huéng béi bao lyc gia dinh va trong g|a
dinh, ching t6i s& dé nghi ho Iwa chon kich hoat ché do khoa béo mat tai khoan. Diéu nay co
nghla la tai khoan cua ho sé chi dwgc quan ly va truy cap bdi nhom Cong ddng & Cham so6c
cua chung téi. Khach hang co quyen lira chon mrc A bao mat ap dung cho tai khoan cta ho.
GWW khéng yéu cau bang chirng va sé tin twdng I&i khai clia khach hang.

° Chung toi sé chu dong xac dinh nhung khach hang co thé bi anh huong b&i bao Iy gia dinh
va trong gia dinh dé gioi thiéu ho véi nhom Coéng ddng & Cham soc cuia chang téi dé dwoc hd
tro.

e Chung toi sé phdi hop VG nhung khach hang bi anh huo’ng b&i bao lwc gla dinh va trong gia
dinh dé& dua ra huong tiép can than trong va nhay cadm, dam bao dua ra giai phap phu hop
nhat cho hoan canh ca nhan, mét cach an toan, tén trong va bado mat tuyét doi.

Bao vé tinh bao mat, quyén riéng tw va an toan

e Chung téi ton trong quyen riéng tw va bao mat cla tat ca khach hang va ca nhan cla chung
t6i. Chuing t6i bao vé tat ca hd so khach hang, bao gom thong tin ctia khach hang c6 thé bj anh
hwéng béi bao lwc gia dinh. Dé biét thong tin cu thé, hay xem Chinh sach quyén riéng tw cla
GWW

e Chung téi sé trao quyen va ho tro khach hang quan ly moi tac dong tai chinh va gidp ho gilr an
toan cho thong tin cia minh. Chung t6i sé cung cap dich vu quan Iy tai khoan lién tuc nham
dap (rng nhu cau cla ho trong thdi diém hién tai va ho tro ho tién vé phia truwéc.

e Chung t6i s& cung cap mot moi truong an toan aé khach hang tlep can thong tin va hé tro lién
quan. Chang t6i thtra nhan trong cong déng n0| s@ hai ve hau qua cla viéc tiét 16 hoan canh
cua ho, khong tin twdng vao cac nha cung cap dich vu, xau hé, xau hé, ngdn ngir, rao can van
hda va nbi s¢ thi pham phat hién.

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi S6 phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, Hb tro Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguoi phe duyét: TOong giam déc, Trai ngh|em khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
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o DO0i voi tat ca khach hang, ching t6i sé khong thao luan chi tiét vé cha tai khoan chung, bao
gom ca v¢&i bat ky tha pham nao — cu thé;

o Dai voi cac tai khoan chii s& htbu chung ma ca hai tén déu c6 trén quyén s& hivu tai
san, chung toi sé khéng thao luan bat ky chi tiét ca nhan nao (bao gom ca chi tiet bwu
dién hoac lién hé) v&i cha sé hiru khac;

o Dbi vdi cac tai khoan thué nha co tén chung, ching t6i c6 thé tao mét tai khodn méi cho
khach hang, chi du&i tén cuia ho.

e M0i truo’ng ho’p sé duoc quan ly voi sw nhay cam va ton trong. Chang t6i thira nhan rang moi
ca nhan sé can dwoc danh gia trén co sé tirng, truo’ng hop. Khi hd tro’ nhirng nguo’l dang gap
khoé khan, chung t6i sé: thuc day quyén tw quyet cua khach hang va cac thanh vién trong gia

dinh 94p rdi ro bang cach xem xét mong muédn ctia ho va Ién ké hoach cho sw an toan cua tat
ca cac thanh vién trong gia dinh.

e Chuong trinh Hb tro Khach hang co thé ap dung c& an toan cho cac bién phap an toan bd
sung dé bao vé chong lai sw truy cap cta thi pham vi chi c6 nhém Coéng déng & Cham soc
cua chung téi méi co quyen truy cap vao théng tin ca nhan cua khach hang dwoc bao mat.
Cac bién phap hd tro' nay ddm bao khach hang bi anh hwédng khéng can lién hé véi thd pham
lién quan dén tai khoan GWW cuia khach hang dé.

e Né&u chung t6i ap dung c& cho tai khoan khach hang, cd do sé bdo vé quyén riéng tw hon niva
bang cach:

o che gidu tat ca thong tin ca nhan dé chi nhom Coéng dong & Cham soc mai co thé xem
chi tiét, gilr bi mat phu hop véi cac chinh sach va luat phap lién quan cua chung toi;

o canh bao cac nhan vién khac ciia GWW chuyén bat ky cudc goi hodc thac mac nao dén
ngwdi quan ly ho so, nhirng nguoi dugce dao tao va ¢ ky nang dé quan ly hiéu qua cac
twong tac cta thd pham, dam bao quyen riéng tw, an toan va bao mat cia khach hang
bi bao Iyc gia dinh va gia dinh dwoc bao vé;

o Kich hoat cac bién phap bao mat bd sung cho tai khoan chung khi tha pham van yéu
cau mét sO quyen truy cap vao tai khoan. Biéu nay cé thé bao gom mat khau hoac cau
hoi va cau tra 1oi bi mat.

Hé tro tai chinh va quan ly no

e Chung t6i s& cung cap hé tro ca nhan hoa cho nhirng khach hang bi anh hwéng béi bao lwc
gia dinh va trong gia dinh, nhirng nguoi dang gap phai hodc bi anh hwdng béi nhirng kho
khan tai chinh, du ngan han hay dai han.

e GWW dam bao bao vé ngudi bi hai khdi viéc nguwdi gay hai yéu ciu hoan trd khoan thanh toan
do nguwoi bi anh hudng béi bao Iwc gia dinh va trong gia dinh.

o D’c“')i voi nhitng khach hang bi anh hwéng béi bao lwc gia dinh va trong gia dinh, ching t6i cung
cap quyen tiép can toan b cac ho tro' tai chinh dwoc cung cap thong qua Chinh sach Ho trg
Khach hang?, c6 xem xét hoan canh va kha nang chi tra cua tirng khach hang, c6 thé bao gom:

o cac phuwong thirc thanh toan linh hoat, cac khoan tror cép, xo0a no hodc hoan no, gidi
thiéu den Chwong trinh Tro cap Tién ich va cac ché dé wu dai khac;

2 Tham khao Chinh sach hd trg khach hang dé biét gy dd cac hinh thirc hd tro tai chinh.

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi Sé phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, Hb tro Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguoi phe duyét: Tong giam déc, Trai ngh|em khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
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o mién trir cac hanh dong thu hdi ng tiép theo hodc han ché cung cap dich vy, bao gom
mién lai da phat sinh, mién'tiép tuc tinh 1ai, mién hoac tam diwng chi phat tré han va tam
ngwng viéc ban ng hoac tién hanh cac thu tuc phap ly;

o cung cap thong tin vé cach giam s dung nwéc, cai thién higu qua viéc st dung nuéc
va gi¢i thiéu dén cac chwong trinh tiét kiém nwéc co lién quan cua chinh pha.

e Chung t6i sé cung cép hb tro bfg sung cho nhitng khach hang bi anh huéng bdi bao luc gia
dinh dang no' nan. Chung t6i hiéu rang khach hang co tai khoan dong s¢ hiry phai doi mat voi
cac tré ngai trong viéc tiép can ho trog ng nan. Chung téi cung cap cac bién phap ho tro va bao
mat riéng cho nhirng khach hang nay.

e Chung t6i c6 thé xoa toan bd hodc mét phan khoan ne' clia ho dra trén mot s6 yéu t6, bao
gom:

o muc ne hién tai;

o hoan canh phat sinh khoan ng (bao gébm truéng hop no' phat sinh do bi lam dung tai
chinh);

o cac hinh thire h tro tai chinh da dwoc ap dung hodc co thé ap dung hiéu qua3;
o hoan canh ca nhan va kha nang thanh toan n¢ cua khach hang.

Néu hoan canh ctia khach hang thay ddi, chung t6i sé lam viéc voi ho dé dam bao cac bién phap
ho tro ng dwoc ap dung cling thay doi va diéu chinh theo yéu cau.

Dao tao va nang cao nhan thirc

e Chung t6i h tre’ tat ca nhan vién va nha thau lam viéc v&i khach hang co thé bj anh hudng bo
bao lyc gia dinh va trong gia dinh dé ho (rng x&r mét cach nhan van va nhay cam véi khach
hang, théng qua:

o Dao tao ban dau va dao tao hang ndm cho tat ca nhan vién, bao gdbm cac ndi dung vé
quyén riéng tw va nang cao nhan thirc vé bao lwc gia dinh va trong gia dinh v&i cac quy
trinh hd tror dé xay dwng va duy tri kién thiét d& phan héi thich hop véi khach hang bi
anh huédng bdi bao lwc gia dinh va trong gia dinh;

o thong qua dao tao chuyén sau cho tat ca nhan vién tiép xtc voi khach hang dé nhan
biét bao lwc gia dinh va trong gia dinh dw&i moi hinh thire, cach rng phé phu hop va
céac lwa chon gi¢i thiéu dén dich vu hd tro chuyén biét. Diéu nay bao gobm cach trng XU
thich hop vé&i ngudi gay hai, trong khi van wu tién tinh bao mat, quyén riéng tw va sy an
toan cua ngwoi bi hai;

o cung cap quyeén tiép can dich vu giam sat hoac tw van tam ly dé hé tro nhan vién trong
vai tro ctia ho khi lam viéc v&i khach hang bi anh huwédng béi bao Iwc gia dinh va trong
gia dinh;

o nang cao nhan thirc vé binh dang gi6i va cach GWW dang thuc day binh déng gidi
théng qua Ké hoach Hanh déng vé Binh dang Gidi.

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi S6 phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, Hb tro Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguoi phe duyét: TOong giam déc, Trai ngh|em khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
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e Ma&c du GWW luén néd lwc cung cap dich vu khach hang xuét sac, chung téi hiéu rang van cé
mot sb khach hang cé thé khong hai long. Chinh sach Giai quyét Khiéu nai clia chung téi néu
ré cam két xt ly khiéu nai mét cach céng bang, kip thi va chuyén nghiép. Khach hang cé
quyén khiéu nai v&i Co quan Hoa gidi Nang lwong va Nuéc Victoria hodc co quan gidi quyét
tranh chap khac néu ho khéng hai long.

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi S6 phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, HO trg Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguwoi phé duyét: Tong giam doc, Trai nghiém khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
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Tro gitp va hé tre cong déng

Dich vu Hb tro Gi¢ Hoat déng Chi tiét lién hé

13Yarn

1800RESPECT

Asylum Seeker
Resource Centre

bPuong day ho tro khung hodng dau tién
trén toan qudc danh cho cong ddng Thé
dan va cw dan dao Torres Strait— ho tro
nhirng ngu®i dang cdm thay qua tai hodc
gap kho khan trong viéc dbi mat véi cudc
sbng. Dich vu cung cép co hdi trd chuyén
mot-mot mot cach bao méat véi nhan vién
hd tro khiing hoang la ngwdi Thé dan
hoac cw dan dao Torres Strait, dwoc dao
tao bdi Lifeline.

1800RE§PECT la dich vu tw vén, théng
tin va ho tro bao Iwc gia dinh, trong gia
dinh va tinh duc qudc gia
Cung cép hé tro cho nhirtng ngudi dang
xin ti nan.

24(7

24(7

Tht Hai, The

Ba, Th& Nam va
Thr Sau 10 gio

139276 (13YARN)
13yarn org.au

1800 737 732
1800RESPECT.org.au
SMS 0458 737 732

03 9326 6066 Asrc.org.au

sang - 4 gio
chiéu
Beyond Blue Buong day tro gidp trye tuyén va dién 247 1800 224 636
thoai mién phi cho nhirng nguwoi bi tram beyondblue.org.au
cam, lo au hogc cac van de strc khoe tam
than khac
Djirra H6 tro’ nhivng ngwdi Thd dan dang trai 9giosang-5 1800 105 303 djirra.org.au

qua hoac da trai qua bao Iywc gia dinhva  gid chiéu Thk

trong gia dinh. Hai - Thir Sau
Elder Abuse  Théng tin mién phi va dich vu hd tro cho Thay dbi 1300 353 374
Help Line nhirng ngwoi trai qua hodc chirng kién Health.gov.au/

viéc lam dung ngudi cao nién Gid hoat contacts/elder-abuse-
dong khac nhau. phone-line
EveryMan Tw van nam gi&i, phong chéng bao lyc  Thir Hai - Thiy 02 6230 6999
va ho trg ch6 & Sau www.everyman.org.au
Foodbank Cung cép bira an cho nhitng ngu®i gap 8 giov sang - 3 03 9362 8300
Victoria kho khan tai bang Victoria thong qua cac  gio’ chiéu Thir Foodbank.org.au

doi tac twr thién ctia ho. Hai - Th&r Sau

In Touch Cac dich vu, chwong trinh va trng pho 9 gio' sang - 5 ~ 1800 755 988
v@i bao lyc gia dinh trong cong dong gio chiéu Néu ban can théng dich

ngwoi di cw va tj nan.

vién, vui [bng goi TIS theo
s0 131 450
intouch.org.au
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Kids Line Dich vu tw van tryc tuyén va qua dién 24/7 1800 55 1800
thoai mien phi, bao mat cho thanh thieu kidshelpline.com.au/
nién tir 5 dén 25 tudi.
Legal Aid Vic  Tro giap phap ly va hd tro khac cho bao 8 gid sang - 6 1300 792 387
Iwc, lam dung va an toan ca nhan gi& chiéu Thw legalaid.vic.gov.au
Hai - Thir Sau
Lifeline Théng tin vé bao luc gia dinh, hé tro 2417 13 11 14 Lifeline.org.au
khing hoang va cac dich vu phong chong
tw tor
Men’s Referral  Dau mai lién lac trung tam danh cho nam 24/7 1300 766 491
Service gi¢i muon trao doi vé hanh v,i bao lyc cla Health.gov.au/contacts/
minh va tim‘ kiém ho tro dé ,chér;n dut mens-referral-service
hanh vi dé. Bong théi cung cap ho trg va
gi®i thiéu dich vy cho nam gi&i la nan
nhan cla bao lyc gia dinh.
MensLine Dich vu tw van qua dién thoai va truc 24[7 1300 78 99 78

National Debt

tuyén cho nam gi&¢i c6 mbi quan tam vé
gia dinh va moi quan hé

Cac cb van tai chinh chuyén nghiép cung

9:30 sang — 4:30

mensline.org.au

1800 007 007 Ndh.org.au

Helpline/ cap dich vu mién phi, doc 1ap va bao mat. chiéu The Hai -
Financial The Sau
Counselling
Australia
Orange Door Dich vu mién phi cho nguwdi lon, tré em 9 gi&sang - 5 orangedoor.vic.gov.au
va thanh thiéu nién dang trai qua hodc da gid chiéu Thir
trai qua bao Iyc gia dinh va trong gia dinh  Hai - Th(» Sau
Qlife Qlife cung cép hd tro va gidi thiéu ddng 3 gid chiéu - 1800 184 527
déng LGBTQIA+ &n danh va mién phi  nlra dém hang Qlife.corg.au
cho nhirng nguei & Uc mudn néi vé tinh ngay
duc, gi¢i tinh, co thé, cdm xuc hodc cac
méi quan hé.
Rainbow Door  L&i khuyén chuyén biét cho nhirxng nguwdi 10 gid sdng-5 1800 729 367 hoac SMS
thudc cong déng LGBTIQ+ va banbé  gi® chiéu hang dén 0480 017 246
cling nhw gia dinh cua ho. ngay rainbow-door.org.au
Safe and Equal Co quan cAp cao nhat phu trach cac dich 9 gid sang - 5 03 8346 5200
vu chuyén trach vé bao luc gia dinh, gi® chiéu The safeandequal.org.au
nham cung cép hé tro cho nhitng ngwdi  Hai - Thr Sau

sbng so6t sau bao lyc tai bang Victoria.
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Safe Steps Dich vu hd tro chuyén biét danh cho bat 24/7 1800 015 188
Family Violence Ky ai tai bang Victoria dang trai qua hoac Safesteps.org.au
Response lo s¢’ bi bao Iwc gia dinh va trong gia
Centre (Victoria dinh.
only)
Uniting Puwoc van hanh trén toan quéc bdi mang 9 gi®» sang - 5 1800 387 387
lwéi UnitingCare nham hé tro nhirng gio chiéu The unitingvictas.org.au/
nguwoi dang chay trén khadi bao lwc gia Hai - Thir Sau services/family-
dinh. services/family-violence-

services/escaping-
violence-payment/

Women’s Cung cép dich vu hd tro, giéi thiéu va 9gisang-7 1800 134 130 Wire.org.au
Information & thdng tin mién phi danh cho phu ni, gi® t&i Thir Hai -
Referral ngw&i phi nhi nguyén gidi va ngudicdé  Thi Nam 9 gio
Exchange ban dang gi¢i da dang. sang - 5 gio
(WIRE) chiéu The Sau

Chién lworc/trién khai

Chinh sach nay dwoc trién khai théng qua chu ky 1ap ké& hoach kinh doanh hang nam cla chung
t0i, trong do theo dai viéc thwre hién cac chinh sach, xac dinh cac linh vire can hanh déng, nhu cau
vé ngudn lyc va thdi gian thue hién. Chinh sach nay dinh hwcng cho ban Diéu l&é Khach hang Khu
Dan cw 2024-2028, Chwong trinh Hb trg Khach hang, Hanh vi ciia nhan vién Trai nghiém Khach
hang va cac quy trinh quan ly cé lién quan.

Tét c& nhan vién trong bd phan Trai nghiém Khach hang sé dwoc dao tao vé Chinh sach Bao Luc
Gia dinh va Trong Gia dinh cuing cac quy trinh lién quan trong giai doan dao tao ban dau. Noi
dung nay sé dwoc cling cb théng qua cac budi dao tao nhéc lai va huan luyén bb sung, dé dam
bédo khach hang dwoc dbi x& mot cach nhay cdm va tén trong.

Chinh sach dwoc cong bo trén trang web ciia GWW va moi nd lyc sé duoc thie hién dé cung cap
cac tai nguyén bang cac ngbn ngir khac nhau. Mot ban sao c6 thé dwoc giri qua email hoac gui
qua dwong bwu dién theo yéu cau cia khach hang.

Vai tro va trach nhiém
Hoi ddng quan tri chiu trach nhiém giam sat thwe hién Chinh sach nay.

Ban Lanh dao Diéu hanh (ELT) chiu trach nhiém I6ng ghép cac nghfa vy theo chinh sach nay vao
cac hoat déng lap ké hoach kinh doanh clia ching toi.

Tong Giam déc Bo phan Trai nghiém Khach hang chiu trach nhiém diéu phdi, xem xét va bao cao
vé qua trinh thwc hién va quan ly lién tuc Chinh sach Bao Lwc Gia dinh va Trong Gia dinh cho
khach hang cua chung toi.

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi S6 phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, Hb tro Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguoi phe duyét: TOong giam déc, Trai ngh|em khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
Tai liéu nay khéng duoc kiém soat khi in hodc Iwu cuc bo Trang 10 cla 12
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Doi ngii Lanh dao Cép cao va cac Truwdng nhom chiu trach nhiém dam bao nhan vién tiép xuc voi
khach hang dwoc dao tao vé Chinh sach Bao Iwc Gia dinh va Trong Gia dinh (bao gom cac
chwong trinh lién quan) va cé thé giao tiép véi khach hang mét cach nhay cam.

T4t ca nhan vién c6 trach nhiém tuan tha cac chinh sach, hwéng dan va quy trinh lién quan cla
GWW, va phat trien nhan thirc vé cach chinh sach nay anh hwédng dén chirc nang cong viéc cua
ho.

Tai liéu tham khao va cac van ban lién quan
Cac Chinh sach, Quy trinh va Huwéng dan khac cia GWW c6 lién quan bao goém:
Cham dit bao lwc gia dinh - K& hoach 10 ndm thay déi ciia bang Victoria

Tiéu chuan Cong nghiép Nudc ctia Uy ban Dich vu Thiét yéu - Dich vu Khach hang D6 thi Phién
ban 4 két hgp cac stra doi ké tir ngay 1 thang 7 nam 2024

Diéu 1& Khach hang Khu Dan cw 2024 -2028
Chinh sach Hb tror Khach hang

Chinh sach Bao mat Théng tin

Chinh sach Bao mat

Chinh sach Giai quyét Khiéu nai

Chinh sach Xa hoi

Chinh sach Quan ly Rui ro

Chinh sach vé Bao lwc Gia dinh va Trong gia dinh — Danh cho Nhén vién

Quy trinh ra soat
DPuwoc Ban Lanh dao Diéu hanh (ELT) phé duyét vao ngay 17 thang 4 ndm 2025
Lan ra soat ké tiép du kién do ELT thwc hién vao thang 4 nam 2026

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi S6 phién ban: 03
Chu s& hiru: Quan ly, HO trg Khach hang Da phé duyét: 17/4/2025
Nguwoi phé duyét: Tong giam déc, Trai nghiém khach hang / ELT ID tai liéu: POL1007607
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Greater
Western
Water

Bang kiém soat phién ban
Phién ban s

1.0 Quan ly B6 phan H6
tro Khach hang

2.0 Quan ly B6 phan H6
tro Khach hang

3.0 Quén ly B6 phan H6

tro Khach hang

Bao lwc Gia dinh va Trong gia dinh -
Chinh sach khach hang

Chii s& hivru tai lisu | Thay déi/ Cap nhat

Soan théo chinh sach Thang 8 nam 2023
riéng vé bao lyc gia
dinh danh cho nhan
vién

Ra soat bén ngoai b&i

Thang 4 nam 2024
t6 chirc Safe & Equal

Ra soat bén ngoai b&i
t6 chre Uniting
(Victoria va Tasmania)
Limited

Thang 2 nam 2025

Tén tai liéu: POL-Family and Domestic Violence-Customer-vi

Chu s& htru: Quan ly, HO6 trr Khach hang

Nguwoi phé duyét: Téng giam dbc, Trai nghiém khach hang / ELT
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