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Thw ngo tir Giam Poc Piéu Hanh

Hién Chuwong Khach Hang cla City West Water giai thich cac quyén va trach nhiém cla quy
vi trong tw cach la khach hang va cac cam két clia chiing tdi v&i quy vi trong viéc cung cap
céac dich vu cap nudrc, thoat nuéce, chét thai thuong mai va nuéc tan dung lai an toan va dang
tin cay.

Vién kién cta chung t6i 1a tré thanh mot cong ty kinh doanh nwéc that sw bén vivng va s
ménh clia chung toi Ia bao dam nwéc an toan va co gia ca hop ly cho hém nay cling nhw cho
mai sau.

Chung tdi cam két cung cap mirc dd phuc vu cao trén toan bd dia ban hoat ddng ctia ching
t6i. Cac tiéu chuén vé dich vu clia ching ti dwoc néu ra trong Hién Chwong nay Ia mot phan
khéng thé thiéu trong viéc kinh doanh cua chung téi va chwong trinh Mdrc B6 Phuc Vu Buwoc
Bao Dam sé cung cap mot mire bdi hoan cho cac khach hang 1a dan cw bi anh hwéng néu
chung t6i khédng dap rng dwoc cac tiéu chuan nhét dinh vé dich vu.

Uy Ban Khach Hang va Uy Ban Lién Lac Céng Bdng clia ching t6i thworng xuyén hop mét va
tham gia vao viéc lap k& hoach va vao qua trinh ra quyét dinh cta ching t6i. Ho cling cung
cap cho chung tdi cac y kién phan hdi tir cong ddng dé chuing t6i cé thé hiéu ré hon cac nhu
cau cla khach hang cla chung toi.

Pé tim hiéu thém vé cac bién phap tiét kiém nwéc va vé City West Water, ching t6i moi quy vi
truy cap trang mang ctia chung t6i tai dia chi www.citywestwater.com.au.

Ban tém tat ctia hién chwong khach hang cling san c6 tai trang mang
www.citywestwater.com.au

Anne Ba'rker‘
Giam Doc Dieu Hanh
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Lién lac v&i ching toi

Chng t6i ¢6 gang hét mirc dé Iam cho Hién Chuong clia chiing t6i dé st dung. Bat ky tir ngir
hay thuat nglr nao dwoc in nghiéng déu cé dinh nghia & phan Phu Luc.

Trong toan bd tai liéu nay, chung t6i sé gidi thiéu quy vi t&i cac chi tiét lién lac dwdi day cua
chung téi:

e trang mang tai dia chi www.citywestwater.com.au

e dia chi thw dién tr thdng qua trang mang www.citywestwater.com.au/contact.aspx
hoac dia chi thw dién tlr enquiries@citywestwater.com.au

e Trung Tam Lién Lac & s6 131 691 (tir thir Hai dén thir Sau, tir 8givr 30 sang dén 5giv
chieu)

e duwdng day néng dé bao sw cd vé dich vu cap nwéc va thoat nuéc 132 642 hodc
13WATER (13 92837) 24 gi mdi ngay hoadc qua thw dién t& & dia chi
reportafault@citywestwater.com.au.

Ngoai ra:
e dé cho cac khach hang bi khiém thinh, ching t6i con cung cap Dich Vu Tiép Am Trén
Toan Quéc & sb 133 677
e dé cho cac khach hang néi mét ngdn ngir nao dé khong phai la Tiéng Anh, ching t6i
cung cép dich vu théng dich vién qua s6 131 450
e cac thanh toan bang thé tin dung c6 thé dwoc thwe hién bang cach goi dién thoai dén
chung téi & s6 131 971 hodc qua trang mang www.citywestwater.com.au.

Chung t6i cling phién dich hién chwong nay sang nhiéu ngén ngl khac. Dé c6 mot ban sao
clia hién chwong nay bang Tiéng Y, Tleng Hy Lap, Tiéng Viét, Tiéng Quang Bong, Tiép A-
Rap, Tiéng Thé Nhi Ky, Tiéng Malta, Tiéng Mac-xé&-dé-nia, Tiéng Croatla Tiéng Tay Ban Nha,
Tiéng Tagalog (Phi-lip-pin), Tiéng Somalia, Tiéng A-Rap hay ch@ ndi Braille, xin hay goi sé
131 691 ho&c nhap chudt vao day dé truy cap trang mang clia ching toi.

Chung t6i don nhan tinh da dang cuia khu vic cua chung ta va cb géng cung cap cho cac
khach hang cua chung t6i cang nhiéu lwa chon vé viéc tiép can dén cac dich vu cha chung toi
cang t6t va s& hoan nghénh cac cach cho phép s tiép can tét hon dén t6 chirc clia ching t6i,
phu hop véi Chinh Sach Xa Hoi, Chinh Sach vé Khuyét Tat va Ké Hoach Hanh Déng vi
Khuyét Tat cia ching toi.

Néu quy vi mudn co thém thong tin vé cong ty cda chung t6i, chiing t6i s&n c6 nhiéu an pham
khac nhau. Xin hdy xem trang mang cua chung t6i hoac goi dén chung t6i dé cé mét ban sao.

bia Chi Gi Thw Chung: City West Water, Locked Bag 350, Sunshine Victoria 3020.
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Hién Chwong nay dwoc bién soan tuan theo Luat vé Djch Vu Khéch Hang va duwoc Uy Hoi
Cac Dich Vu Thiét Yéu' phé duyét. Mot phién ban tém tat ludn sn cé. Hién Chuong nay bao
gdm théng tin vé cac dich vu ma ching téi sé cung cap va céc tiéu chudn ma chuang téi sé dat
dwoc trong hai ndm rudi sap toi.

Cac dich vu cua City West Water

Tuan theo Luat vé Dich Vu Khach Hang ctia Uy Hoi Cac Dich Vu Thiét Yéu va cac luat 1é
phu hop, City West Water cung cap cho khach hang dich vu cap nuéc, thoat nudc,

chét thai thuwong mai va nhirng khi co thé, cac dich vu vé nwérc tan dung lai. Chung t6i
phuc vu khu trung tdm thwong mai ciia Melbourne, cac ngoai 6 ndi d6 va ngoai 6 mién tay,
va la mét trong ba cong ty kinh doanh nwéc ban 1é phuc vu Melbourne.

Thay mé&t cho Melbourne Water, City West Water thu Phi H& Théng Séng Nwéc va Thoat
Nuwdc trén co s& hang quy. Phi nay duwgc bao gop trong cac héa don clia khach hang.

Thay mat cho Parks Victoria, ching t6i cling thu phi Cong Vién trén co s& hang nam.
Xin xem trang mang www.melbournewater.com.au dé biét chi tiét vé cac loai phi H&
Thong S6ng Nwéc va Thoat Nwédce va trang mang www.parkweb.vic.gov.au dé biét chi tiét

vé céac loai phi Céng Vién. City West Water khéng quy dinh nhirng loai phi nay.

Dich vu Khach Hang

Nhan vién dich vu khach hang ctia City West Water c6 thé cung cép cho quy vi cac théng tin
sau theo yéu cau:

thong tin vé tai khoan

cac lwa chon vé viéc thanh toan hoa don

cac quyén vé viéc chiét giam

cac chwong trinh sén c6 danh cho cac khach hang gap kho khan trong viéc thanh
toan, bao gom ca chinh sach cua chung téi cho tinh trang khé khan

thdng tin vé céac tha tuc giai quyét khiéu nai ctia ching toi

e théng tin v& chwong trinh Thanh Tra Nang Lwong va Nuéc Tiéu Bang Victoria
(Energy and Water Ombudsman Victoria - EWOV).

Néu quy vi c6 bat ky thdc mac nao, xin hay lién lac v&i ching t6i qua trang mang cua ching
toi tai dia chi www.citywestwater.com.au/contact.aspx hoac qua s6 131 691.

" Uy Hoi Cac Dich Vu Thiét Yéu la mét co quan quan ly kinh té& doc 1ap duoc Chinh”
Phu Tiéu Bang Victoria, Uc thiét 1ap nham quan ly cac dich vu tién ich thiét yéu dwoc
cac ky nghé dién, gaz, nwéc, cau cang, xt ly ngii cbc, van chuyén dwéng xe Itra cung
cép va cac phwong dién ctia ki nghé bao hiém.
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Cac tiéu chuan vé dich vu - dich vu khdach hang

I§éng sau mo ta cac tiéu,chu,én va muc tiéu cuta dich vy khach hang cua ching téi da dwoc
Uy Hé6i Cac Dich Vu Thiét Yéu phé duyét.

Tiéu chuan vé dich vu T ndm 2009-10 dén 2012-13
Dich vu Khdach Hang

Khiéu nai dén EWOV 0,55 trén méi 1000 khéach hang
Sb cudc goi dién thoai dwoc tra 16i trong vong 30 gidy 80%

Cac tiéu chuan vé dich vu bé sung

S6 lwong cac thac mac vé tai khodn dwoc tra |&i trong o
s T 74,5%

vong 30 giay

Thw tr cha khach hang dwoc tra |oi trong vong muoi 100,0%

ngay lam viéc

Yéu cau dwoc c6 thong tin

Theo yéu cau, ching tdi s& cung cap cho quy vi cac tai liéu sau theo sé lwong hop ly:

e ban sao clia Hién Chwong nay, bao gém ban sao bang cac ngén ngir khéng phai la
Tiéng Anh hoac & dang chi 1&n

e qua trinh tinh héa don cla quy vi, bao gém viéc st dung nwéc, I& phi va cac khoan

thanh toan (qua trinh tinh hdéa don ba nam qua cua quy vi luén san cé trong cac hé

thdng may vi tinh ctia ching tdi vi vay cac cau hdi cé thé dwoc tré I&i qua dién thoai)

tw liéu gido duc vé viéc bdo ton nwéc va viéc st dung nuée tan dung lai

danh muc gia hién hanh, chi tiét vé dia diém cla van phong va cac sé lién lac

tw liéu thong tin cho khach hang cé cac nhu ciu dac biét vé giao tiép

cac tiéu chudn va doi héi dbéi véi viec cé mot thda thuan vé chat thai thuong mai.

Lé phi cung cap théng tin hay I&i khuyén

Theo hién chwong nay, ching téi sé khong tinh 1& phi dbi véi viéc cung cp cho khach hang
hay nhirng ngu&i khac bi anh huéng bdi viéc hoat dong cua ching t6i, cac thdng tin hay 16i
khuyén can thiét.

Tuy nhién, d6i véi mét s6 dich vu nhét dinh, chung t6i sé can phai cé don yéu cau bang gidy
to va, tuy thudc vao viéc don xin cé dwoc dien mot cach théa dang hay khong, ching t6i sé
¢0 gang phuc dap trong cac khung th&i gian duwéi day:

Théng tin can thiét Khung th&i gian dé phuc dap

Céc don phirc tap vé viéc thoat nuéc va cp nuwdc | trong vong 30 ngay lam viéc

Cac don khac vé viéc két ndi dich vu thoat nuéc va | trong vong 15 ngay lam viéc
cap nuwéc

bon xin xay cét trén tai san/céc khu vure thuée ddc | trong vong 20 ngay lam viéc
quyén

Don xin dich vu Rac Thai Thwong Mai trong vong 10 ngay lam viéc

T& bao cao thdng tin trong vong 5 ngay lam viéc

* Xin lwu 'y la cac khung thoi gian trén day chi mang tinh chi d4u vé thdi gian phuc dap ma
thdi, do mot sb don can cé mét cudc didu tra chi tlet ma khung thoi glan phé duyét cé thé
can thém thoi gian. Quy vi sé dwoc théng bao néu trwrng hop nay xay ra.
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Tién I&i va cac loai lé phi khac

Chung t6i s& khong tinh tién 1&i, ngoai triv 1a tuan theo /udt nudc.

Chung t6i s& khong ap dat bét ky khoan tién 101 nao di voi cac khoan chuwa thanh toan
cla khach hang trr khi dwoc Uy Hoi Cac Dich Vu Thiét Yéu phé duyét.

Cac khoan tién thé chan lam bao dam

Chung toi s& khéng doi hdi mot khoan tién thé chan lam bao dam (trir khi quy vi truéc kia
da théa thuan cung cép khoan tién nay lam mot diéu kién trwdc dé két ndi co ngoi clia quy
vi v&i cac dich vy cla chung toi) tw bat ky mét khach hang dan cw nao trir khi duoc Uy Hobi
Céc Dich Vu Thiét Yéu phé duyét.

Cac thong tin phap ly

Theo yéu cau, ching t6i s& cung cap cho quy vi bat ky tai liéu nao vé luét nuoc, cac huéong
dan hay cac luat 1é, ké cad mét ban sao cua Luat vé Dich Vu Khach Hang.

Quyén riéng tw

City West Water thu thap cac thdng tin ca nhan cho muc dich cung cap va tinh hoa don dich
vu cap nuéc, thoat nuréc va cac dich vu co lién quan. Chang t6i co thé tiét 16 cac thong tin ca
nhan cla quy vi cho cac nhan vién hop déng clia chung t6i va cac bén khac, bao gém
Melbourne Water va Parks Victoria cho cac muc dich nay. Viéc tiép can dén cac théng tin ca
nhan ctia quy vi c6 thé c6 dwoc bang cach viét thuw dén City West Water & dia chi Locked Bag
350, Sunshine, 3020. Chuing t6i cé thé tinh mot murc chi phi hop ly dbi vei viéc cung cép cho
quy Vi su tiép can nay. Chinh Sach cliia Chung Téi vé Quyén Riéng Tw ludn sén cé trén trang
mang cla chung t6i hodc quy vi cé thé cé dwoc mét ban sao béng cach goi dén Trung Tam
Lién Lac cla chung toi.

City West Water cam két bdo vé cac thdng tin ca nhan cia quy vi. Lién quan dén viéc tiép can
hay chinh stra cac théng tin vé tai khodn ctia khach hang, City West Water trwéc hét sé xac
minh danh tinh cta khach hang hoac xac minh la ngwoi lién lac véi City West Water cé dwoc
sw Oy quyén cua khach hang dé lién lac véi chung toi.

Thac mac va khiéu nai

Néu quy vi co thac mac hodc khiéu nai, thi muc dich cta chung t6i la dat dwoc mét giai phap
nhanh chong va tich cwe va chung toi sé giao tiep voi quy vi dé lam thda mén cac quan ngai
cla quy vi nhirng khi co thé. Tai thiéu la chung t6i sé dadm bao nhirng diéu sau:

o phuc dap bét ky thdc méc hay kh/eu nai bang gidy t& nao trong vong 10 ngay lam viéc

e cb gang giai quyét cac thac méc trong vong 30 ngay lam viéc

e thdng bao cho quy vi néu thac mac,hay khiéu nai ctia quy vi la phirc tap, co thé gay
mat thoi gian dé chung t6i gidi quyét

e trong phuc dap cta ching t6i, ching tdi xt ly cbt 16i clia thdc méc hay khiéu nai

e duwa ra céac ly do cho quyét dinh clia ching t6i, bao gdm cac chi tiét cia luat nuéc hoac
chinh sach néu phu hop

e nhirng khi c6 thé, ching téi sé& tim kiém y kién phan héi ciia khach hang vé cac quy
trinh gidi quyét khiéu nai clia chung t6i nham lién tuc cai thién.
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Giai quyét khiéu nai

Trong trwdng hop cd mét khiéu nai nao dd, cac quy trinh clia ching t6i cung cép:

e co hoi dé néu khiéu nai nay I&n cap quan ly vién tham nién trong City West Water

e thong tin vé viéc gii thidu dén Thanh Tra Vién vé Nang Lugng va Nwéc Tiéu Bang
Victoria (EWOV) va bét ky dién dan giai quyét bat dbng bén ngoai phu hop nao khac,
trong trwng hop quy vi néu khiéu nai lén moét cip cao hon va khoéng hai ldng vé sy tra
|0 chia chung toi

e chung t6i khdng cb gang Iay lai khoan tién dang gay bat ddng cho dén khi nao méi bat
ddng nay nay da dwoc gidi quyét

Chung t6i xem 1a mot khiéu nai nao dé da dwoc giai quyét khi nhivng diéu sau da dwoc thda
man:

e chung t6i da thong bao cho quy vi vé quyét dinh dbéi v&i khiéu nai nay hay béat ky cudc
tai duyét ndi bd nao vé khiéu nai nay

e mudi ngay lam viéc da qua di ké t khi chang t6i théng bao cho quy vi vé quyét dinh
ctia chung tdi va quy vi da khéng yéu cau cé mot cudc tai duyét thém niva hodc nop
don v&i EWOV hay mét dién dan gidi quyét bat déng bén ngoai khac.

Néu quy vi ndp don voi EWOV hay mét dién dan giai quyét bat dong bén ngoai khac, chiing.
t6i sé khéng xem la moi bat dong da dwoc gi'éli quyét cho t&i khi don da dwoc hoan tat tai dien
dan doé. Quy vi co thé lién lac véi EWOV & sb dién thoai Mién Phi 1800 500 5009.

Quyén téng quat vé viéc dwoc bdi thwdng

Néu chiing t6i vi pham hop dong nay hoéc khong thic hién day du cac chirc nang ca ching
téi, va khach hang da chiu bat ky sy mat mat tai chl'nh nao la hau qua cula viéc nay, thi khach
hang nay c6 thé cé quyén doi béi thuwéng hodc yéu cau ching toi stra chiva.

Cac dich vu vé nwéc

Dong hdé nwéc cua quy vi

DPdng hd nuéc do lwgng nwéde vao co ngoi cla quy vi theo don vi lit va kil6 lit. Mot kil6 lit =
mét nghin lit.

Chung téi tinh hoa don dép cac khach hang can c trén lwong kild lit ma ho tiéu thu. Ching
téi tinh ra lwgng tiéu thy bang cach doc dong ho.

Khi ddng hé trén co ngoi ctia quy vi 1a khéng thé tiép can dwoc, thi cac nhan vién doc dong
hd clia ching tdi c6 thé dé lai mot tAm thé dé khach hang dién. Bong hd nay sé can dwoc
khach hang nay doc va cac chi tiét trén thé sé& can phai dwoc dién va gii tra lai cho cac nhan
vién hop déng doc déng hé clia ching t6i. Mot cach khac 1a khéch hang cé thé goi dén sb
1800 186 227 (sb mién phi 24 gi®’) va cung cép két qua doc ddng hd qua dién thoai. Néu
khach hang nay khéng lam viéc nay, thi két qua doc déng hd sé dwoc wéc tinh can cl trén
lwong tiéu thu trong qua khi.



City West Water Customer Charter

Cach doc dong hé nwéc cua quy vi

Bong hé nwoc dwoc st dung ¢é do lugng nuéc ma méi co' ngoi st dung. Béng hé nuwéc
thuwérng duwoc dat & gan phia trwéc clia co ngo’l thwong & ngay bén trong ranh gi¢i hoac
hang rao. Diéu ciing hitu ich 1a nén biét vi tri cta dong hd nwéc bdi mot voi khoa, kiém soat
lku lwgng nwdc vao nha, thuwong dwoc dat cung v&i ddng hd nuéc nay. Trong trwvong hop
khan cap, nhw v& dworng éng, quy vi c6 thé sir dung voi khéa nay dé khoa ngudn cap nwéc
vao nha.

Nhin dong ho tir trén xudng, tat ca cac dong hd déu cé mét sb san xuat dugc khac riéng cho
tirng dong ho.

S6 nay cho phép chung téi xac dinh ddng hd nao lién quan dén mét co ngoi nao do.

1LIT

Sb nay xuét hién & mat sau ctia hoa don
nwdc cla khach hang. Cé mét day so trén

10 LIT

100 LiT | 5 — A A P . . P ~ g
| KILO LT HAY 1000 Lit | dong ho nwéce ghi lai lwong nwéc da di
- ! | || {izsED qua dong ho cua quy vi (xem hinh vé).
// ,Ar—"”rd ] : L, Ve R 4 . X X A g
| Cac s0 mau den/trang cho biét so kild lit
R va cac so do cho biét so lit.
| 1 kil6 Iit = mét nghin lit
MOI KHOANG CHIA DO
NHO LA 0,1 LIT
Vi VAY KET QUA POC PONG HO TREN DAY Chi 36 kil lit dwoc sty dung dé tinh toan

CHI PON GIAN LA 12345 KILO LIT & 678 LiT

ra héa don clia quy vi ma thoi.
Cac sb trén ddong hé dwoc doc tir trai qua phai.

Trach nhiém vé viéc tiép can dwoc

Quy vi can dam bao la dong ho nwéc cia quy vi la co thé tiép can dwoc vao moi lic dé City
West Water thiwc hién cdng viéc doc dong hd va bao tri. Can phai c6 cac dan xep néu cong
vao co ngoi cua quy vi bi khéa hoac néu cé ché div song tai co ngoi va tao moi nguy hiém
cho cac nhan vién doc déng hd ctia chung ti. Hay goi dén ching toi & s6 131 691 dé thao
luan vé céac lwa chon sén cé hodc hay xem phan “Chia khéa dwoc City West Water hay cac
nhan vién hop ddng cta City West Water git” dwsi day.

DPdng hd nwéc ctia quy vi dwoc st dung dé do viéc st dung nwéc va tinh toan ra cac khoan
phi thai nuéc thai. Chang t6i lam hét kha nang clia minh dé c6 dwoc cac két qua doc dong hd
thuc té, it nhat [a mot ndm mot 1an, véi diéu kién la ddng hd nwéc trén co ngoi cla quy vi I
c6 thé tiép can duoc. Trong trwdng hop chung toi khong thé doc dong hd cta quy vi duorc,
chung t6i c6 thé yéu cau quy vi thay mat chung t6i lam viéc nay. Diéu quan trong canlwuy la
néu viéc nay khdng phai la dwoc 1am tré nhat vao mét ngay ma chung téi yéu cau, thi ching
t6i sé wéce tinh lwgng str dung.

V&i mot khodn phi, quy vi cé thé thu xép dé& c6 mot thiét bi doc ddng hé tr xa dwoc lap dat
(v&i diéu kién 1a mot sb tiéu chi nhéat dinh dwoc dap (rng). Cach nay sé cho phép lwong nuéc
st dung dwoc doc cach khoéi ddng hd, chdng han trén hang rao cla co ngoi. Chang t6i van sé
can tiép can dén ddng hé dé cho cac muc dich bao tri, thay thé va can chinh.
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City West Water vao co ngoi cia quy vi
Theo luat nuée, quy vi can phai cho phép chung t6i vao co ngoi clia quy vi:

dé thanh tra, doc, kiém tra hay thay dong ho, tién hanh cac cong viéc duoc 1én ké

hoach trwdc, thanh tra hé thong thoat nwdc hay cac két ndi bng nwéc mai, stra lai cac

két néi hién co, hay han che viéc clp nuéc

e trong trwdng hop khan cép

e dé thanh tra cong viéc va thuc hién bat ky cudc kiém tra ndo nham tim hiéu xem luat
nwoc co dang dwoc tuan tha hay khdng

e dé bod cay cdi

e d& cho cac cudc thanh tra vé chét thai thwong mai.

Théng bao cho khach hang vé viéc vao co ngoi ciia quy Vi

Theo ludt nwoc, chung toi sé dwa ra cho quy vi thong bao sém nam ngay trwdc khi vao co
ngoi clia quy Vi dé tién hanh cac cong viéc, ngoai triv trvong hop khan cap hoac néu quy vi
wng thuan vé mot thoi gian ngan hon. Néu cé bat ky quan ngai nao 1a ddng ho cua quy vi
khong duoc két nbi hay 1&p d&t mot cach hop phap, tuan theo cac huéng dan vé viéc do nuéc
clia chung toi, thi City West Water c6 thdm quyén duorc tiép can dén co ngoi ctia quy vi ma
khéng can théng béo truéc.

Viéc théng bao |1a khéng can thiét déi vai viec doc ddng hé hodc cac cudce thanh tra vé chat
thai thurong mai.

Gi® giac vao co ngoi

Theo luat nuoc, chung toi sé khong vao cac co ngoi gia cw ngoai cac gio gi4c tlr 7gi®> 30
sang dén 6gi¢ chiéu, trtv khi:

e nguwoi cw ngu wng thuan
e chang t6i co ly 1& hop ly dé tin |a luat nuéc dang khéng dwoc nguoi cwr ngu tuan tha
e céac cong viéc khan cép la can thiét.

Trong trwdng hop la cac co ngoi thwong mai / cdng nghiép, thi sw han ché vé gior gidc vao co
ngoi khdng dwoc ap dung. Tuy nhién, ching t6i sé vao co ngoi chi vao nhirng gio giac chung
téi tin mot cach hop ly Ia co ngoi dang hoat déng, trir khi cac céng viéc khan cap la can thiét.

Theo ludt nwoc, chung toi sé dwa ra cho quy vi thong bao sém nam ngay trwdc khi vao co
ngoi cla quy vi vi bat ky céng viéc gi, ngoai trir treo'ng hop khan cap.

Viéc théng bao Ia khéng can thiét dbi vai viéc tién hanh cac cudc thanh tra, dbi véi cac cude
thanh tra gia cw, thwong mai hay cong nghiép.

Sw tac dong dén co’ ngoi cua khach hang

Theo luat nuwdce, chung toi can phai ddm bao 14, nhirng khi cac nhan vién hay nhan vién hop
dong cla chung t6i vao co ngoi cltia quy vi, ho:

gay cang it sw bat tién cang tét

chi & lai trén co’ ngoi 1au chirng nao viéc & lai nay la can thiét mot cach hop Iy ma thoi
lay di tat ca cac thiét bi ma ho da mang vao co ngoi

don di tat ca cac manh vun va dé lai co ngoi cang gan nhw nguyén trang cda né cang
tot.
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Chia khoa dugc City West Water hay cac nhan vién hop déng cua City West Water git

Khi viéc tlep can dén déng ho bi han ché dm v@&i cac nhan vién hop dong cua chung toi (chang
han, do céng bi khoa) quy vi co thé cung cap cho City West Water su tiép can bang cach I&p
dat mét trong nhirng thiét bi sau:

e khoa va chia khéa theo Tiéu Chuan Ky Nghé Clru Héa 003

e khda va chia khoa cta K§ Nghé bién Tiéu Bang Victoria

e két gilr chia khoa dwgc dat canh khéa véi ma mé két dwoc cung cép cho City

West Water

e khoa co6 ma tiép can va ma nay dwoc cung cap cho City West Water

[ ]
Cac nhan vién doc déng hd cutia ching t6i cé thé mang theo chia khéa van néng cho ting loai
khac nhau cta khoa cltia Ky Nghé Dién, cho phép ho tiép can dwoc dén cac ddng hd nudec.
Nhiéu loai khéa ctia K§ Nghé Dién duoc ban tai cac clra hang d6 sat Ién dé phu hop véi cac
nhu cau cla quy vi. Vi du, khéa cdng, khéda méc, v.v...
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—— -
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Nhirng khi nhan vién hay nhan vién hop ddng cta chung téi vao dat dai cta quy vi khi co ngoi
khéng c6 ngwdi cw ngu (ngoai trir cho cac muc dich doc déng hd hay thanh tra chéat thai
thuwong mai), nhan vién hay nhan vién hop ddng nay sé dé lai mot thong bao cho biét gid giac,
ngay thang va muc dich vao va céc chi tiét vé danh tinh ctia ho.

Nhan dién

An ninh 1a viéc quan trong ddi v&i cac nhan vién va nhan vién hop ddng cta ching t6i. Cac
nhan vién va nhan vién hop déng sé mang theo can cwéc dé xuét trinh hodc dé cho thay khi
vao co ngoi clia quy vi. Can cwédc nay cé thé dwoc xac minh bang cach lién lac véi City West
Water & s6 131 691 trong subt gi&r lam viéc hodc & s6 132 642 ngoai gi®r lam viéc.

Théng bao cho chiing t6i vé cac méi nguy hiém

Quy vi can phai cho ching tdi biét vé bat ky thiv gi trén co ngoi ctia quy vi ma quy vi biét 1a co
thé nguy hiém cho cac nhan vién hay nhan vién hop dbng cla chung t6i, chang han nhw ché
di hay ché bao vé. Hay goi ching t6i & s6 131 691 dé thao luan vé cac lwa chon va thdng
bao cho chung téi vé cac méi nguy hiém.
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Tai san cua City West Water & dwong 6ng nwdc/tai san cua khach hang

City West Water c6 trach nhiém bao tri ddng hd nwéc va duong éng phuc vu co ngoi dé phuc
vu dén t&i va ké cd 50mm vé dwdng kinh. Nhirng khi khéng cé déng hd, hay khéng thé tiép
can dwoc dén dong hd, thi ching tdi c6 trach nhiém dén téi va ké ca voi khéa dau tién tai ranh
gidi co ngoi clia quy vi. Quy vi cé trach nhiém vé dwéng 6ng tir ddng hdé nuwéc dan vao co
ngoi cta quy vi. Néu khéng cé dong hé nwdc, hodc dong hé nwdc khéng duwoc dat & phia
trwdc clia co ngoi clia quy vi, thi quy vi ¢ trach nhiém vé duwong dng tir voi khda, duoc dat
tai ranh gi&i clia co' ngoi. Voi khoéa la van kiém soat lwu lwgng nwédc vao co ngoi clia quy vi.

L Dich Vu Nwéc Gia Dung Dién Hinh

N

Voi khda

Pudng éng
cap nuwéc
B O
Trach Nhiém [ Trach Nhiém cta
cta Cha S& Hivu City West Water

Chu s& hiru cé trach nhiém, va ciing tra tat ca cac chi phi cho nhirng thi sau:

e dich vy clru héa tw nhén tr va ké ca van dau tién ngay sau duong ong cap nuéc

e cac phan mé& rong tw nhan hay cac dich vu chinh dén t&i va ké ca vong ndi hoac van bi
tai ché ndi véi dwdng 6ng cip nwéc clia ching toi

e dich vu cho co ngoi tir cac phan mé& réng tw nhan

e duwong éng phuc vu co ngoi véi dwdng kinh khéng qua 50mm

e hé théng ngén dong chdy nguoc ké ca tat ca cac thiét bi va cac cong viéc kiém tra can
thiét (néu co)

e bado tri tat ca cac h6 hay I6ng dong ho dwoc chap thuan, dwoc 13t dat dé bao vé dong
hdé nwéc clia chang toi.

Gian doan dich vu

Chung t6i ludn ludn d&t muc tiéu gidm sw gién doan cta dich vu ma ching tdi cung cap, dén
murc téi thiéu.

Sw gidn doan c6 ké hoach truéc cta dich vu cap nwéc

Néu chuing t6i can phai gian doan viéc phuc vu quy vi vi cac ly do nhw cac cdng viéc bao tri
hay xay dwng c6 ké hoach trwdc, ching t6i sé thong bao cho quy vi bang gidy to, it nhat la
trwdc hai ngay lam viéc, vé gid giac va sw gién doan nay sé€ kéo dai khoang bao lau. Ching
t6i sé dwa ra cho quy vi théng bao trwéc bay ngay vé cac cong viéc xay dwng ma co thé anh
hwdng dén quy vi. Trong trwdng hop cé sw gian doan c6 ké hoach truée va ngoai ké hoach vé
dich vu cap nwéc, chiing t6i s& dam bao la quy vi tiép can dwoc cac ngudn cap nudc sach
thay thé.

Sw gidn doan ngoai ké hoach cua dich vu cap nwéc

City West Water sé& s dung tat ca moi n6 Iwc hop ly dé dam bao 1a méi nam khong xay ra
qua nam lan gian doan ngoai ké hoach cta dich vu cap nwéc cho khach hang.
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Nhirng khi,xéy ra sw gian doan ngoai ké hoach cﬂa, dich vy gép nwaéc, City West Water sé
giam sy bat tién dén khach hang xudng dén murc toi thieéu bang cach:

e khdi phuc viéc cép nwdc cang nhanh cang tot
e cung cé)p chq khach hang sy tiép can dén cac nguon cap nwéc thay thé phu hop
e cung c4p nhiéu thdng tin & marc co thé.

Dich vu théng tin qua dién thoai sé thong bao cho ngwdi goi veé:

e sw gian doan nay sé kéo dai khoang bao lau
e cac cach dé cé dwoc cac ngudn cap nwéc thay thé, nhirng khi cé thé.

Cac nhu cau dic biét — sw gidn doan vé cap nwéc

Néu quy vi c6 cac nhu cau déc biét, xin hay cho ching t6i biét dé chiing t6i co thé clru xét cac
hoan canh cta quy vi va dang ky quy vi la mét khach hang c6 cac nhu cau dac biét. Néu quy
vi dang dung may tro sinh hay may loc mau, quy vi sé duoc coi la khach hang c6 cac nhu cau
dac biét.

Trong trwdng hop xay ra sw gian doan ngoai ké hoach cuta dich vu, ching toi sé lién lac véi
cac khach hang c6 cac nhu cau dac biét sém nhat & mac cé thé va sém it nhat la 4 ngay lam
viéc trwde khi co sw gidn doan cé ké hoach trurée. Néu quy vi mubn dwoc thdng bao sém hon,
chung t6i cé thé thu xép viéc nay véi diéu kién 13 viéc nay la can thiét mét cach hop ly va
chung t6i cé kha nang dap rng duwoc viéc nay.

Trong moi trwo’ng hop, ching toi déu cb gang glam suw bat tién dén cac khach hang ¢6 nhu
cdu déc biét clia ching t6i, xudng dén mure toi thiéu.

Cac tiéu chuan phu hop vé Dich Vu - sw gidn doan vé cap nwéc
Bang sau mb ta cac tiéu chuin va muc tiéu cla dich vu ctia ching t6i da duwoc Uy Hoi Cac

Dich Vu Thiét Yéu phé duyét. Két qua thuc té trong cac nam cu thé co thé bj anh hudng boi
thoi tiét.

Tiéu Chuan vé Dich Vu Nwéc ‘Ttr nam 2009-10
den nam 2012 -13
Sw gian doan ngoai ké hogch coq dichlvu cap nudc 60,3 trén 100 km
Théi gian trung binh dé dén sw co Vo ong va ro ri (wu tién 1) 24,3 phut
Thoi gian trung binh dé dén sw co vo ong va ro ri (wu tién 2) 34,2 phut
Thoi gian trung binh dé dén sw ¢ vé 6ng va ro ri (wu tién 3) 233,8 phut
Sw gian doan ngoai ké hoach cla dich vu cap nwéc dwoc khoi o
. S A N 86,1%
phuc trong vong 5 gio dong ho ]
S gian doan c6 ké hoach tI’L‘Fé’C c@a dich vu cap nuwéc dugc 93 3%
khéi phuc trong vong 5 gi& dong ho 270
S6 phut trung binh ma khach hang cta s cb gidn doan ngoai .
% n P4 . 47,6 phUt
kq hoach, khéng dugc cap nuéc ] ]
S6 phut trung binh ma khach hang clia sw ¢ gian doan co ké 7.8 pht

hoach truéc, khdng dwoc cap nwéc

Tan suét trung binh xay ra sw cb gian doan ngoai ké hoach

o 3 . 0,31 |an gién doan
cuia dich vu cap nudc

Tan suat trung binh xay ra sy co gian doan co ké hoach truéc

e 1 . 0,06 lan gian doan
cua dich vy cap nuéc

Thoi gian trung binh clia mi lan gidn doan ngoai ké hoach cua
dich vu cap nwéc

175,5 phut
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Tpow gian trunAg blnh cua moi lan gian doan c6 ké hoach truée 137,2 pht
cla dich vy cap nwéc ] ]

S? Iugng kha?h ha/'vg bi hon 5Alanvg/an doan ngoai ké hoach 64 khach hang
cua dich vu cap nwéc trong mot nam

Lwong nwédc khdng dwoc tinh 9,2%
S6 trwong hop v& 6ng thudc loai wu tién 1 dwoc tng pho trong 99.8%
vong 1 gi& dong ho '
Thoi gian trung binh dé stra chira sw cO vé cap nwoc 1,0 ngay
V& dwong 6ng cap nwéc 71,5 trén 100 km
S6 céac cudc goi bao sw cb vé hé théng duoc tra |&i trong vong 93 3%
30 giay déng hd ’

Mrc Dd Phuc Vu Bwoc Bao Dam — sw gidn doan ngoai ké hoach cua cac dich vu vé cap
nwéc

Chung téi trd mot khoan bdi hoan tai chinh cho cac khéch hang dan cw néu ching téi khong
dat dwoc mét mire d6 phuc vu da dwoc xac dinh truwdc. Chwong trinh Mirc D6 Phuc Vu Buoc
Bao Dam clia chung t6i d&m béo 1a bt ky khoan bdi hoan nao ciing déu dwoc tw déng thanh
toan thanh tin dung vao tai khoan cta khach hang.

Bang dwoi day néu Mure D6 Phuc Vu Duoc Bao Dam (Guaranteed Service Levels - GSL) va
khoan boi hoan néu cac mirc do phuc vu nay khéng dat dworc.

Mirc D6 Phuc Vu Pwoc Bao Pam Bo6i hoan GSL néu cac mirc dd phuc vu
] ] khong dat dwoc.
Khéng qua nam lan gian doan ngoai ké 50d6-la cho mai lan gian doan vwot qua nam

hoach ctia dich vu cap nwéc trong théi gian | 1an
muwi hai thang

Sg_y gian doan ngoai ké hoach cla dich vu 504d6-la chp m5i‘lén gian doan kéo dai hon
cap nwdc dwoc khdi phuc trong vong nam nam gi& dong ho
gio dong ho

Néu viéc ching tdi khong dap rng duwoc Mire DO Phuc Vu Bugc Bado Dam 13 két qua ctia mot
sw ¢d bj gdy nén béi, hodc la trach nhiém cua, khach hang hodc mét bén thir ba, thi khoan boi
hoan Mirc D6 Phu Vu Bwoc Bao Bam sé khéng dwoc tra. Cac khodn thanh toan nay duwoc tw
déng cung cap cho cac khach hang gép phai van dé nay, trong hda don nuwéc ké tiép cla ho.

Sw cb v& dwéng 6ng va ro ri

Khi chidng t6i dwgc thong bao vé mot sy cd v& duwong éng hay ro ri trong hé thdng cap nwoc,
mot thadm dinh vién thyc dia sé dén hién trwong dé xac dinh mirc dd nghiém trong clia sw cb
v& dwdng 6ng hay ro ri.

Nhirng khi sy cb v& dwéorng ong hay ro ri nay tac dong den cac khach hang, co ngoi hay moi
treong, C|ty West Water sé slra chira sy vO v& duong éng hay ro ri nay trong th&i gian sém
nhét co6 thé. Xem Cac Tiéu Chuan vé Sy Gian Poan Dich Vu Cap Nwéc & cac trang truéec.

Chung t6i wu tién cong viéc thue dia cla chung t6i, dac biét 1a trong subt cac thoi gian 6 nhu
cau cao. Néu su cd v& dwdng bng hay ro ri nay dang gay nén s tac dong khong ro rang dén
cac khach hang, co ngoi hay méi trwdng, chuing téi luén cb géng tién hanh cong viéc stra
chira trong vong ba ngay.
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Théng bao cho City West Water vé cac sw c6 v& dwong dng cap nwéc hay ro ri

Néu quy vi gap phai hoac quan sat thdy mot sy cb v& dwdng dng, ro ri, tac hay tran nwéc
thoat trén cac dwong dng clia chung t6i, xin hay goi duong day khan cép 24 gi®’ ctia ching toi
& sb 132 642 hodc 13WATER (13 92837) Chung t6i s& dén hién trudng trong th&i gian sém
nhét co thé va cé cac hanh dong dé stra chira tinh trang nay. Sy trng pho cla chung t6i sé co
xem xét dén tat ca cac phwong dién clia sw cb nay, bao gdm su tac dong dén cac khach hang
cla chung tdi, cong ddng, mdi trwdng, co ngoi va giao théng.

Néu quy vi gap phal sy ¢b tran cdng rénh trén co ngoi cla quy vi do mét tinh trang hong hoc
trong cac duo’ng ong cla chung toi, chung t6i sé dam béo tinh trang hw héng va sw bét tién
do dwoc gidam dén murc toi thiéu va tinh trang tran cdng rénh sé& nhanh chéng dwoc don sach
va khu vic bj anh huwédng sé dwoc lam vé sinh.

Khi nao va tai sao City West Water dwa ra mét “théng bao stra chiva”

Dai khi, City West Water biét dwoc |a viéc sira chiva dweng dng nwéc 1a can thiét déi voi co
ngoi ctia mot khach hang nao dé. Viéc nay co thé gay ro ri trong co ngoi hodc lam hu hai
duwong 6ng nwdc clia co ngoi clia quy vi, clia hang xém clia quy vi hodc tai san cta City West
Water. Viéc nay ciing c6 thé dan téi két qua la cac phi st dung nwéc cao hon cho khach
hang va nu&ce bi lang phi.

Theo Pao Luat Ky Nghé Nudc Nam 1994 hoac Dao Luat Xay Dung Nam 1993, dé han ché
cac tac dong, chu sé& hiru c6 thé can phai tién hanh viéc bao tri dwdng ong/dich vu nwéc hay
thoat nwérce cla ho.

City West Water co thé, bang mét thong bao bang gidy t&' dén cha s hivu nay, doi héi chli s&
hiru phai stra chira hoac thay thé dich vu phuc vu cho co ngoi, ma cha s& hiru nay cé trach
nhiém bao tri.

Néu quy vi khéng tuan tha trong han dinh thei gian dwoc néu trong théng bao nay, thi luat
nuwae cho phép la chung t6i ¢ thé c6 hanh déng dwoc néu trong thong bao va tinh cac chi phi
hop ly d6i véi chu s& hiru nay cho nhirng gi ma chu s& hiru chiju trach nhiém.

Trong trwdng hop City West Water tién hanh cac cong viéc nay va ching t6i da dwoc théng
bao la co ngoi do mot ngwdi thué muwdn cw ngu, thi theo dé6 ngudi thué muwén nay sé dwoc
théng bao.

Kiém tra chat lwong nwéc

City West Water lién tuc tién hanh viéc &y mau va kiém tra chat lwong nwéc. Mot trong cac ly
do chuing t6i 1am viéc nay la dé& xac dinh tinh tuan tha véi Pao Luat Nudc Sach An Toan cua
Bang Victoria Ném 2003 va Céc Huéng Dan N&m 2004 cda Uc vé Nuéc Sach. Chung toi in
céac két qua nay trong Bao Céo Chét Luvong Nuéc thwdng nién ctia chuing toi. Quy vi co thé
yéu cau mot cudc kiém tra chat lwong nwéc va xem cudc kiém tra nay cé cho thay viéc tuan
tha hay khong, ching t6i co thé tinh mot khoan phi hop ly ddi v&i quy vi. Chang t6i sé bao cho
quy Vi biét truéc khi kiém tra 14 khoan phi nay c6 thé duoc ap dung Néu cudc kiém tra nay
phat hién la chat lwong nwéc khéng thda man cac tiéu chun ctia chung t6i, thi ching toi sé
stra chira tinh trang nay trong th&i gian s&m nhét cé thé hoac trong mét thoi gian dwoc quy vi
ddng y va chung tdi sé chju cac chi phi.

Tiéu chuan vé dich vu - chat lwong nwéc
Bang sau mb ta cac tiéu chuan va muc tiéu cla dich vu cta ching t6i da dwoc Uy Hoi Cac

Dich Vu Thiét Yéu phé duyét. Két qua thuc té trong cac nam cu thé co thé bj anh hudng boi
thoi tiét.
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Cac tiéu chuan vé dich vu bé sung Tl nam 2009 - 10
den nam 2012 - 13

Cac khiéu nai chéat lwgng nwéc trén 1000 khach hang Khong qua 1,1 khiéu nai trén 1000

khach hang
Tuan thi cac luat 1é vé chat lvong nwdc sach 100%
Tuan tha gidy phép thai cia EPA tai Nha May X& Ly 100%
Altona

Két néi dich vu nwée va 1ap diat dong ho

Quy vi c6 thé doc cac hudng dan vé viéc do lwong st dung cla ching toi & day.

Dé két ndi voi ngudn cép nwdc cia City West Water, mot don xin phai duwoc ndp dé duwa ra sy
wng thuén cho viéc ket n6i. M6t phan cla cac diéu khoan va diéu kién cla viéc két n6i la mot
dong ho nwéce sé duwoc lap dat.

(Céc) dbng hoé nuwéc sé duwoc:

e City West Water cung cép va s& hiu

e duwoc l3p d&t tuan theo céc huéng dén vé viéc do lwong cua str dung cta City West
Water

e City West Water béo tri ma khéng tinh thém chi phi dbi véi khach hang triv khi khach
hang da lam hdng déng hé nay, lam cho ddng hd nay tré thanh khong thé tiép can
duwoc, hodc déng hd nay da khong dworc 1ap dat tuan theo cac diéu kién ma City West
Water dat ra.

Ngén dong chdy ngwoc (nwéc sach va nwéc thay thé)

Dong chay nguoc la lubng nwéc chdy nguoc lai, ngoai y mudn, trong hé théng dueng éng
trén co ngoi. Hién twong nay cé thé bi gay nén bdi mot ng xi-phéng nguwoc tré lai, ap lwc
phan hdi hodc ca hai va viéc nay co thé dan dén két qua |a cac chat gay & nhiém bj hut vao hé
thdng nwéc sach.

Quy vij c6 thé doc vé& dong chady ngwoc trén trang ctia ching toi & day.

Chui s& hru cta bét ky co ngoi nao co6 dich vu cap nwdc hodc dich vu ciru héa tw nhan déu
phai cd tho ong nwdc co giay phép’dé lap dat mot thiét bi ngdn dong chay nguwoc dwoc chap
thuan phu hgp véi xép loai nguy hiém cia co ngoi.

Thiét bj nay phai dwgc dat & mét vi tri co thé tiép can duoc tai hodc gan ranh gidi cia co ngoi
& cho6 dau ra cua:

e dbng hd do nwdc; hodc
e van khoéa, néu dong ho do nwéc khdng dwoc lap dat.

City West Water, cé thé bang mot thong bao bang gidy t& dén chd s& hiru nay, doi hdi chi sé&
hiru cua co ngoi phai:

e Thu xép dé hang ndm cé cudc kiém tra thiét bi ngdn dong chay nguoc

e cung cap cho City West Water cac két qua ctia cudc kiém tra nay

e thu xé&p dé thiét bj nay dwoc stra chira hodc thay thé néu thiét bi nay dang khéng hoat
doéng hiéu qua.
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Cat két néi khéi cac dich vu ctia ching toi

Khéach hang s& hiru co ngoi ¢ thé yéu cau City West Water dé co ngoi nay dwoc cat két ndi
khdi dwerng dng cAp nwédc hodc nhanh thoat nwéc ma co ngei nay dwoc két ndi vao. Diéu
quan trong 1a quy vi phai thda luan cac doi héi ctia viéc cét két néi nay véi City West Water dé
dam bao la quy vi c6 thé xac dinh liéu xem viéc nay la c6 lgi cho quy vi hay khéng. Quy vi sé
can phai dién moét mau don va sé dwoc cung cap thém céc chi tiét vé trach nhiém va nhirng
doi hoi.

Luuy: Bét ky viéc cap nuéc nao khong duwoc do bang déng hé déu phai dwoc ndi véi dudng
bng cAp nwdc voi chi phi do chi s& hivru chju. Néu quy vi khéng tuan tha cac bdn phan nay,
thi City West Water cé thé cé cac hanh dong dé hoan tat cac cong viéc can thiét va tinh cac
chi phi hop ly déi véi chti sé hiru nay cho nhitng gi ma chi s& hivu chiu trach nhiém.

Két néi lai v&i cac dich vu cua chung téi

Néu co ngoi clia quy vi duoc cat két néi khdi cac dich vu ctia City West Water thi quy vi co
th;ﬁ, xin két ndi lai, tuy thudc vao cac diéu khoan va diéu kién ctia City West Water ve viéc két
noi.

Téc dé dong chay ctia nwéc cua ching toi

City West Water ddm bao la viéc cp nwéc clia quy vi va nhirng khi sén c6, viéc cap nuéc tan

dung lai, s& ludn ludn it nhat la bang v&i cac Téc dé dong chay t6i thiéu clia ching t6i. Cac
Toc do dong chay t6i thiéu clia chung toi la:

DPuwdng kinh cla duong éng phuc vu co ngoi 20 25 32 40 50
(milimét)
Toc dé dong chay tbi thiéu (lit trén phat) 20 35 60 90 160

Mét s6 trwdng hop ngoai lé la:

e néumét ha tang clia chii s& hitu clia co ngoi c6 tiéu chuan thap hon tiéu chuan can
thiét

e néu viéc phuc vu la dwoc cap qua mot dudng 6ng mé rong dworng dng cép nwéc cla

tw nhan

néu co tinh trang han han hay khan cap

néu cé tinh trang thiéu nwéc do nhu cau cao diém trong mua hé

néu cé sw cb gian doan ngoai ké hoach hoéc c6 ké hoach trudéc

néu nuéc tan dung lai bi gidam di do thiéu

néu nwéc tan dung lai bi lam cho gidm di tuan theo cac quy dinh Vvé viéc st dung duwoc

cho phép cua chung toi

e néu viéc cip nwdc bi han ché hodc bj cét két ndi tuan theo hién chwong nay hoac luat
nuwée.

Toc d6 dong chay dwoc do tai dong ho hodc tai voi nwéc trén co ngoi clia quy vi, ma gan voi
dong ho nhat.
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Kiém tra Téc dé dong chay cua nwéc

Néu quy vi mudn ching t6i kiém tra, xin hay goi dén ching t6i & sb 131 691 va ching tdi c6
thé sap xép dé Téc do dong chdy cia nwédc cla quy vi dwoc kiém tra. Néu cudc kiém tra nay
phat hién la Téc do dong chdy khong thda man cac tiéu chuan cla chang téi, thi ching toi sé
stra chiva tinh trang nay trong thoi gian s&m nhét c6 thé hodc trong mét thdi gian duwoc quy vi
ddng y va chang t6i sé& chiu cac chi phi. Néu cudc kiém tra nay cho thdy mot két qua tuan tha,
thi chung t6i c6 thé tinh mot khoan phi hop ly dbi véi quy vi cho viéc tién hanh cudc kiém tra
nay. Chung t6i sé& bao cho quy vi biét trwéc khi kiém tra [a khodn phi nay cé thé dwoc ap
dung.

Dich vu ctru héa

Dich Vu Ciru Héa Tw Nhan c6 thé dwoc thay tai hau hét cac co ngoi thwong mai va cong
nghiép, cling nhw tai mét sb khu can hd gia cw. Cha sé hivu clia co ngoi chiu trach nhiém vé
viéc bao tri dich vu ctru héa tw nhan nay va cac bd phan cau thanh cla dich vu nay. Théng tin
them vé cac dich vu ctru héa cé thé dwoc tim thay trén trang mang cla ching t6i tai dia chi
www.citywestwater.com.au hodc bang cach goi dén chung téi & s6 131 691.

Bao tri van cua dich vu clru héa

Puwdng Ong Cap Nuwéc

Van ctia Dich Vu Ctru Héa

Puwong Ong cla l
Dich Vu Ctru Héa

l -

Trach Nhiém cia —J«—— Trach Nhiém Hiru Han
Chu Sé& Hivu cuia City West Water

Cac chwong trinh tiét kiem nwéc

City West Water cdng nhan la nwéc 1a mot tai nguyén quy gia dé dwoc st dung mét cach bén
virng lic nay ciing nhu trong twong lai. Théng qua nhiéu chwong trinh khac nhau vé viéc tiét

kiém nuwéc, ching tdi khuyén khich cac khach hang va cong déng clia ching tdi hdy s dung

nwéc moét cach khén ngoan.

D& biét thém thong tin vé tinh hiéu qua vé nuédc cho cac doanh vy, xin hay nhap chudt vao
day. Cac cuw dan co thé tham khao trang mang cla ching t6i, dwgi phan “Gia Cu” deé biét
thong tin vé tinh hiéu qua vé nuwoc.

Thoat nwéc

Dé két ndi voi hé thong thoat nuée cia City West Water, mot don xin phai dwgc nop dé dwa
ra sy wng thuan cho viéc két noi.
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Pudng ong va cac db ga lap ndi bo trong co' ngoi clia quy vi can phal dugc bao tri. Néu quy vi
la chu s& hiru cla co ngoi, thi quy vi chiu trach nhiém bao tri tat ca cac dwong 6ng va cac dod
ga |&p cho t&i diém ma cac 6ng nay két néi véi dwdng dng cap nuéc va thoat nude clia ching
toi.

Chui s& hiru clia co ngoi can phai bao tri dwong 6ng thoat nwéc ndi bo va cac do ga lap phuc
vu co ngoi, cho téi diém két ndi dé cac duwdng dng va thiét bi nay hoat ddng theo mét cach
thirc vé sinh va hiéu qua.
Dé dung lam hwéng dan cén ban, quy vi can phai:
e dam bao trong moi lic déu tiép can duoc dén cac trang thiét bi phu, ké ca cac 16 kiém
tra va cac diém tiép can cla City West Water, nhw 16 cong
e cO duwoc sy ung thuén cla chung toi trde khi thay ddi bat ky dwerng dng nao duoc
ndi v&i mang lwdi chia chung toi

Tai san cua City West Water & dwdng 6ng nwérc/tai san ctia khach hang?

Két N6i Pwdng Thoat Nwéc
Pien Hinh

Giéng kiém tra hay
Xiphdéng bién

/ Diém Két Néi (272a)

Puéng éng thoat nuéc

]
Trach Nhiém cia —= Trach Nhiém cla
Chua S& Hiru City West Water

Gian doan vé viéc thoat nwéc

City West Water sé str dung tat cad moi nd lwc hop ly dé ddm bao la méi nam khéng xay ra
qua ba lan gian doan vé viéc thoat nwéc cla dich vu thoat nwéc clia khach hang.

Nhirng khi sw cb gian doan cla dich vu thoat nudc cla khach hang xay ra, City West Water
sé khoi phuc dich vu thoat nwdrce trong thoi gian sdm nhat cé thé.

Thoéng bao cho City West Water vé cac sw cé v& dwdng 6ng, ro ri hay tran céng rianh

Néu quy vi gap pha| hodc quan sat thdy mot sy cb v& duo’ng bng, ro ri, tAc hay tran nwéc trén
cac duong ong cla chung toi, xin hdy goi dwong day khan cp 24 gi® cla ching t6i & s6 13
WATER (13 92837) Chung téi s& dén hién trudng trong thoi gian sém nhét cé thé va cé cac
hanh déng dé stra chiva tinh trang nay. Sy rng pho cla chung t6i sé co6 xem xét dén tat ca
cac phwong dién cua sy cb nay, bao gdm sw tac dong dén cac khach hang cla ching t6i,
coéng dong, méi trwdng, co ngoi va giao thong.
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Néu quy vi gap phal sw cb tran cbng rénh trén co ngoi ctia quy vi do mét tinh trang hong hoc
trong cac duO’ng ong cla chung téi, chung t6i sé dam béo tinh trang hw héng va sy bét tién
doé dwoc gidm dén mirc téi thidu va tinh trang tran cdng ranh sé& nhanh chéng dwoc don sach
va khu vie bi anh huwdng sé dwoc lam vé sinh.

Cac tiéu chuan phu hop vé dich vu va mirc dd phuc vu dwoc bao dam — dich vu thoat
nwéc

Tiéu chuan vé dich vy 2009 - 10
T nam 2009 - 10
dén nam 2012 - 13
Thoat nwéc
Tac dwong thoat nudc 27,6 trén 100 km
Théi gian trung binh dé dén sw cb tran cdng ranh va tac 23.4 phil
. J4 . . s phUt
duwdng 6ng thoat nwéc
Thoi gian trung binh dé stra chiva sw cd tac cong ranh 115,9 phut
Tinh trang tran dwoc kim lai trong vong 5 gi&r déng ho 100,0%
Khach hang gép phai trén 3 lan tac céng ranh trong mét ndm 0 khach hang
Cac tiéu chuan vé dich vu b6 sung
Tinh trang gian doan cla dich vy thoat nwéc dwoc khdi phuc 97 6%
N ‘s X A ,O07/0
trong vong 5 gi& dong ho
Tinh trang tran péng réanh trong nha dwoc kim lai trong vong 100%
mot gio dong ho sau khi dwgrc théng bao
Sb sy sb tran cong ranh trén 1000 co ngoi 1,8 trén 100 co ngoi
S6 trwong hop két ndi & dong cdng ranh 13 (trong nam 0 trwdng hop két néi v
(s6 trwdng hop) 2011-12) dong

Tac cdng ranh

Thong thwdng, d4u hiéu dau tién cta hién twong tdc céng ranh la nudce thoat dang ngwoc 1én
qua bé mwong xoi trong san cla quy vi hodc & nwéc trong bdn cu vé sinh. Trong nhirng
truo’ng hop nhw thé& nay, quy vi nén kiém tra murc nwéc trong xiphdng bién hay giéng kiém tra
cla quy vi néu quy vi c6 mot Xiphdng bién hay giéng kiém tra luén co thé dé dang tlep can
duwoc. Néu muc nwéc nay cao, thi rat co kha nang la cé ché téc trong dwong ong cua chung
t6i. Néu murc nwe'c nay thap, thi rat c6 kha nang la cé ché tac trong dwéorng éng cua quy vi va
quy vi s& can phai g0| mot tho nwéc. Néu quy vi khdng chéc X|phong bién hay g|eng kiém tra
clia quy vi dwoc dat & dau, thi quy vi co thé cé dworc mot ban sao cla cac dwong ong thoat
nwéc phuc vu co ngoi ctia quy vi trong ranh giéi clia co ngoi cla quy vi , bang cach goi sé
03 9835 5511 hoac truy cap trang mang cla chang téi tai dia chi www.mtywestwater com.au.

Ré cay va cac san phdm phu clia qua trinh ndu &n, nhw chat béo va dau, m&, la cac nguyén
nhan chinh gay tac cbng ranh va gay ra cac chi phi tbn kém clia cdng viéc stra chira dwdng
bng, va chang t6i khuyén khich quy vi truy cap trang mang cla chuing téi tai dia chi
www.citywestwater.com.au dé c6 cac I&i khuyén hivu ich vé viéc tranh dwoc cac van dé co thé
xay ra.

Mdc D6 Phuc Vu Bbwoc Bao BPam - sw gian doan cuia cac dich vu thoat nwéc

Chung toi trd mot khoan bdi hoan tai chinh cho cac khach hang dan cw néu chung téi khéng
dat dwoc mét mire d6 phuc vu da dwoc xac dinh truwdc. Chwong trinh Mirc DO Phuc Vu Buoc
Bao Dam clia chung t6i d&m bao 1a bt ky khoan bdi hoan nao ciing déu dwoc tw dong thanh
toan thanh tin dung vao tai khoan ctia khach hang.
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Bang dw¢i day néu Mire B6 Phuc Vu Duoc Bao Dam (Guaranteed Service Levels - GSL) va
khoan boi hoan néu cac mirc do phuc vu nay khéong dat dwoc.

Mirc D6 Phuc Vu Bwoc Bao Pam

Boi hoan GSL néu cac mirc d6 phuc vu
khéng dat dwoc

Khéng qua ba lan gian doan cua dich vu
thoat nwéc trong thdi gian mwdi hai thang

504d6-la cho méi lan gian doan vuwot qua ba
lan

Tinh trang gian doan cta dich vu thoat nuoc
duoc khéi phuc trong vong nam gi& dong ho

50d6-la cho méi lan gian doan kéo dai hon
nam gi& dong ho

Sw ¢0 tran cong ranh duoc kim lai trong
vong nam gi¢ dong ho sau khi dwoc théng
bao

1000d6-la cho méi lan tran ma khong duoc
kim lai trong vong nam gi& dong ho

Sw cb tran cbng ranh trong nha, |a két qua
clia tinh trang héng dwéong 6ng clia ching
t6i, dwoc kim lai trong vong mét gier ddng ho
sau khi dwgrc théng bao

1000d6-la cho méi lan tran cdng ranh ma
khéng duwoc kim lai trong vong mét gi&r dong
hd sau khi dwoc théng bao (cac dich vu bang
hién vat dé gitp vé cong viéc don sach, vé
noi &, v.v... dwgc bd sung thém)

Néu viéc chung t6i khong dap trng dwoc Mire D6 Phuc Vu Duoc Bao Bam la két qua cla mot
Sw cO bi gy nén bdi, hodc la trach nhiém cua, khach hang hodc mét bén thir ba, thi khoan boi
hoan Mirc D6 Phu Vu Bwoc Bao Bam sé khéng dworc tra.

Khi nao va tai sao City West Water dwa ra moét “thong bao stra chira”

Dai khi, City West Water biét dwoc 1a viéc stra chira dwéng 6ng nwéc 1a can thiét déi véi co
ngoi clia mot khéch hang nao d6. Viéc nay co thé gay ro ri trong co ngoi hodc lam hu hai
duwong 6ng nwde clia co ngoi clia quy vi, clia hang xém clia quy vi hodc tai san cla City West
Water. Viéc nay ciing cé thé dan t&i két qua |a cac khoan phi st dung nwéc cao hon dbi voi

khach hang nay va nudc bj lang phi.

Theo Pao Lugt Ky Nghé Nudc Nam 1994 hoac Dao Ludt Xay Dung Nam 1993, dé han ché
cac tac dong, chu sé hiru cé thé can phai tién hanh viéc bao tri dwdng ong/dich vu cap nwéc

hay thoat nwéc cta ho.

City West Water c6 thé dwa ra mét théng bao cho chii s& hivu clia co ngoi ddi hdi quy vi phai:

e slra chiva sy cb héng dwdng dng/dich vu ma thudc trach nhiém ctia chd s& hiru
e bao tri cac cdng trinh trén co ngoi, hodc cét ké ndi clia co ngoi khdi hé théng cua City

West Water

e slra chiva viéc vi pham luat nwéc hay mot doi héi nao dé do City West Water duwa ra,

theo luat nudre.

Néu quy vi khéng tuan thi trong han dinh thoi gian dwgc néu trong thdng bao nay, thi luat
nuoc cho phép la chung t6i cé thé tién hanh hanh dong dwoc néu trong thong bao va tinh cac
chi phi hgp ly doi v&i chi s& hiru nay cho nhirng gi ma chd sé& hiru nay chiju trach nhiém.

Néu City West Water da dwoc thédng bao la co ngoi do mét ngwdi thué mwén cw ngy, thi mot
ban sao clia thdng bao nay sé dwoc giri den nguwoi thué muwén nay dé nguwoi nay biet thong

tin.
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Chéat thai thwong mai

City West Water c6 mdt chwong trinh quan Iy chat thai thuong mai, dwoc nham dé lam viéc
culing v6&i cac khach hang thwong mai va cdng nghiép clia ching tdi, ciing véi cong déng dé
dam bao la cac chét thai cong nghiép va thwong mai dwoc quan ly va xt ly theo mét cach
thirc an toan va cé trach nhiém vé méat méi trwong.

Chét thai thwong mai chi cé thé dwoc thai vao hé thdng thoét nwéc néu quy vi da cé dwoc sy
cho phép bang gidy t& ctia ching téi va da ky mot Théa Thuan vé Chét Thai Thuong Mai,
hodc cé dwoc sy wng thuan néu ra cac diéu kién va doi hdi clia viéc thai chét thai thuong mai
vao cbng ranh.

Phi chat thai thuvong mai dwoc tinh toan theo mét cach thire twong tw nhw dbi véi viéc cap
nwéc va thoat nuéce, bao gdm mot “khodn |1& phi thda thuan chét thai thuong mai” cb dinh, mot
khoan phi theo khédi lwong, va cac khoan phi chat lwong (dwoc can c trén thanh phan hoa
chét clia chét thai thuong mai).

Nwére thay thé

Nuérc thay thé ndi dén nwoc khong phai dén tir nguon cap nudc sach. Nuéc thay thé dén tw
nhiéu nguén khac nhau, bao gébm nuwéc thai da qua xt ly, nwéc mua, nwéc xam, nwoc ngam
va nuwédc cdng nghiép. Loai nwéc nay khdng phai 13 dé ubng va ludn dugc xiv ly dé dat dén
céc tiéu chuan cao nham dao bao 1a nwéc nay an toan cho mét muc dich cu thé nao d6, nhw
twai tiéu, twdi veon hay xa toilet. Cac tiéu chuan nay dworc thiét 1ap trong cac hwéng dan
quéc gia va cla tiéu bang vé viéc tan dung lai nwéc. Viéc st dung nuwéc thay thé cé nghia 1a
ching ta cé thé tiét kiém dwoc ngudn nwéc sach quy bau cia ching ta.

City West Water dang tham gia vao nhiéu dw an nham cung cap nuwéc thay thé cho cac khach
hang cla chung t6i trong viéc st dung cho gia cw cling nhw khdng phai la cho gia cw. Mot sb
dv an, nhw Dy An Nwéc Tan Dung Lai Altona, da hoat déng, trong khi cé thém cac dy an
khac dang dwoc 1én ké hoach dwa vao hoat déng trong twong lai.

Viéc str dung dwoc cho phép

Chung t6i sé thuwong xuyén thong bao cho cac khach hang phu hop vé viéc str dung duoc
cho phép cla nuéc thay thé, nuoc khéng phai la nwdc uong duoc va dich vu thoat nwée cua
chung t6i, ma & murc toi thieu, phan anh:

e céacluatléy té va moi truong
e cac luat Ié vé nuworc tan dung lai.

Viéc str dung nwérc thay thé mét cach tw nguyén

Quy vi co thé thu gom va dy trlr niwéc mwa cho viéc str dung clia quy vi. Quy vi ciing co thé
tan dung lai nwéc xam trén co ngoi ctia quy vi cho cac muc dich khéng phai la d& udng, hoac
l&p dat mot toilet b khdng can dwoc két ndi véi cac dich vu cdp nudc hay thoat nuéc cla
chung t6i. Diéu quan trong la quy vi y thirc dwoc vé cac van dé strc khde cé thé cé trudc khi
clru xét cac cach thay thé nay. Thong tin vé tai sir dung nuwéc xam va nuwdc mwa mot cach an
toan, luén san c¢o tir dia chi trang mang http://www.savewater.com.au. Viéc tuan tht Pao Luéat
vé Xay Dung 1a viéc can thiét déi véi bat ky cong trinh nwéc ndo va quy vi nén lién lac véi hoi
ddng dia phwong ctia quy vi dé co I&i khuyén va théng tin vé cac chap thuan can thiét. Quy vi
c6 thé doc Pao Luéat vé Xay Dung & day.
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Dich vu nwéc tan dung lai va nwéc mwa

Trong mét sb trwerng hop, ching tdi cAp nuéce tan dung lai hodc nuwéc muwa da qua x& ly cho
cac khach hang cua chung t6i. Cac chuwong trinh tai st¢ dung nwéc tan dung lai va nwéc mwa
tuan theo cac tiéu chuan y t& nghiém ngat do Co Quan Bao Vé Méi Truwéng clia Bang Victoria
(Victorian Environment Protection Authority - EPA Victoria) va Bd Y Té (Department of

Health - DoH) quy dinh.

Cac khach hang dan cw sé nhan duoc théng tin vé viéc st dung hop ly nuwéce tan dung lai khi
ho don vao mét ngdi nha nao dé duwgc két ndi véi dich vu nwéce tan dung lai.

Céc khach hang str dung nuwéc thay thé khéng phai la dan cw sé khéng can phai ky mét thda
thuan vé viéc cap nwéc véi ching toi, néu chi tiét luat 1& dbi véi viéc st dung dwoc cho phép
trwdc khi nuwéc tan dung lai hay nuwéc mua da qua xir ly dwoc cap. Néu cac diéu khoan cla
thda thuan vé nuwéc tan dung lai hay nuéc mua bi vi pham, thi chiing t6i ¢ thé chidm dirt dich
vu nwoce tén dung lai hay nwéc mua cia quy vi. Chung t6i cling ¢6 thé tlr chdi cung cép cho
quy vi dich vu nwéc tan dung lai hay nwéc mwa néu quy vi da khong ky mét théa thuan vé
nwéc tan dung lai hoac da khéng nhan dwoc sy wng thuan cdia chung toi.

Quy vi co thé doc thém vé nudc thay thé & day néu quy vi la mét tho nudc hay nha thau xay
dwng, hoac & day néu quy vi la mét khach hang dan cuw.

Cac khéch hang st dung nuéc thay thé khéng phai 1a dan cw phai cé mot K& Hoach Cai Thién
M6i Trwong (Environmental Improvement Plan - EIP) dwoc 1ap ra, tuan tha cac Hwdng Dan
cta EPA Victoria. EIP nay phai dwoc City West Water chap thuan trwedc khi nhan duwoc dich
vu cap nuéc thay thé. Viéc khong tuan thd EIP nay c6 thé dan dén két qua 1a dich vu nuwérc tén
dung lai hay nuéc mua bi chdm dut.

Déi voi tat ca cac khach hang st dung nuoc thay thé, cac cudc kiém tra 6ng nudc dac biét
phai dwoc tién hanh trong subt qua trinh xay dwng nham dam bao la dwong bng nuéc tan
dung lai va nwéc muwa khéng duwoc két nbi thong v&i ngudn cap nwdc sach. Cac doi hdi ma
quy vi phai dap rng cé trong phan diéu kién cta ching téi vé sy wng thuan, duwoc ching toi
dwa ra sau khi nhan dwoc don vé hé théng nwéc tir quy vi, tho nwéc hodc nha thau xay dwng
cua quy Vvi.

Déi v&i nwée tan dung lai cua céc khach hang dan cw, thi cac cudc thanh tra hé théng nuéc
phai dwoc Uy Hoi K§ Nghé Buéng Ong Nwéc tién hanh trong subt qua trinh xay dwng nha va
do tho nuwéc thu xép. D6i véi cac khach hang khéng phai 1a dan cw, City West Water sé thanh
tra hé thdng dwdng 6ng ctia nuée tan dung lai trong subt qua trinh xay dwng. Sau khi dich vu
cap nudce thay thé da bat dau, City West Water c6 thé tién hanh thanh tra ngdu nhién viéc st
dung nuéc thay thé cua cac khach hang.

Xay Dwnqg / Xay Cat

Céc khach hang cén phaéi biét vi tri cuia cac duong 6ng truéc khi xay dung/dao x6i trén co
ngoi cua minh.

Néu quy vi sép xay dwng hoac sap tién hanh céac cong trinh phuc vu khac trén co ngoi cia
minh, thi quy vi s& can phai chéc chén la quy Vi biét vi tri clia cac dworng bng. Dé biét thong
tin vé hé théng thoat nuwéc phuc vu co ngo, nam trong co ngoi clia quy vi, xin hay goi sb
03 9835 5511, Dich Vu M6t Cudc Goi cua Melbourne (Melbourne One Call Service -
MOCS) & sb 1100 hoac truy cap trang mang ctia ching t6i.
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Chung toi cé thé cung cap cho quy vi mdt so dd vé céac tai san cuia chung tdi, bao gébm cac
diém két ndi nwéc thai trong ranh gii co ngoi clia quy vi, va ching tdi sé thwe hién moi nd
lwc dé 1am viéc nay trong vong ndm ngay lam viéc sau khi nhan duoc yeu cau bang gléy to
cua quy vi va khoan |é phi thich hop. So dd vé ranh gidi ctia co ngoi ctia quy vi cé thé, theo
yéu cau, cé cac chi tiét cu thé vé:

e duwdng kinh éng nwéc
e 0ng chuyén twr ranh gi®i co ngoi
e {0 sau cua ong.

Néu cac phan dao x¢i la & bén ngoai ranh gi¢i cla co ngoi cua quy vi, thi quy vi va ngudi lam
hop déng ctia quy vi s& can phai tim hiéu vi tri ctia cac dwdng 6ng cap nwéc va thoat nude.
Dich Vu Mét Cuéc Goi cua Melbourne (Melbourne One Call Service - MOCS) sé c6 thé
cung cap cho quy vi cac vi tri mang tinh biéu thj cta cac dwdng éng. S6 dé goi dén 1a 1100.
DPay & mét dich vu mién phi. Xin Iwu y la néu quy vi hay ngudi lam hop ddng cla quy vi gay
hw hai dén mot tai sdn nao dé cla City West Water, thi quy vi s& bi tinh chi phi can thiét dé&
khoi phuc tai san nay tré lai tinh trang lam viéc truwdc kia cta no.

‘Xay dwng Ién trén’

Theo luat nwoc béat ky cong trinh xay dwng nao trén hoac trong cw ly mot mét cach khéi
dwdng Ong cap nudc hoac duwdng ong thoat nwde déu can cé sy wng thuan bang giay to tw
City West Water.

Dé xay dung trén hodc trong cy ly mot mét cach khoi bat ky khu vire thudc déc quyén nao
hoac dwong dng trén co ngoi cha quy vi, quy vi déu can phai xin ‘Xay Dwng hodc Giir Lai
mot Cau Tric Trén Cac Cong Trinh va/hodc Cac Khu Vwe Thudc Dic Quyén’. Cac mau
don xin co thé dwoc lay & day va phai dwoc City West Water chép thuan trwdc khi bat ky
cong trinh nao cé thé bat dau. Viéc chap thuan khéng phai luc nao ciing dwoc ban cép.

Dé quy vi c6 dwoc sy chap thuan cho mét cong trinh & trén, ching t6i c6 thé yéu cau chi s&
hiru clia cac co ngoi stra chiva cac sw cd hdng hdc trong dwdng 6ng ctia minh, hodc bd cac
cay cbi da gay hodc c6 thé gay huv hai dén tai san ctia ching toi. Tuan theo luat nuéc va Pao
Luat vé Dich Vu Khach Hang va Hién Chwong Khéch Hang nay, ching toi sé yéu cau cac
khach hang tra lai cac chi phi ma City West Water phai chiu nhirng khi cac cong viéc nay la
thudc trach nhiém clia khach hang.

Tai khoan City West Water ctua quy vi

Cac loai phi
Trach nhiém phap ly déi vé&i cac loai phi

Céc chl s& hiru co ngoi chiu trach nhiém phap ly dbi véi bat ky loai phi dich vu nao duoc City
West Water tinh héa don cling nhw cac loai phi duwgc City West Water thay mat cho
Melbourne Water va Parks Victoria tinh hoa don.

Céc loai phi dich vu dwoc tinh hda don dbi véi cac co ngoi cé gidy t& chirng nhan quyén s&
hiru ma dwoc két ndi, hodc c6 kha nang duwoc két ndi véi hé thong cap nudc va thoat nudce
cta City West Water. Cac co ngoi nay bao gdm cac co ngoi cd mot Cong Ty clia Cac Chi S&
H{ru, ngay ca khi cac co ngoi d6 dwa vao cac dich vu thong qua Céng Ty cua Cac Chu S&
Hlru nay.
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Theo luat nwoc, nhivng nguwoi thué mwdn va cac cw dan cua khu nha lwu déng (caravan park)
chi ¢é trach nhiém phéap ly dbi véi cac loai phi str dung nwéc va thai nudce thai néu:

e viéc cép nudc cha ho duwgc do bdng mét ddng ho riéng

e chu s& hiru clia co ngoi da thédng bao cho chung t6i cac chi tiét vé ngwdi thué muén
dang cw ngu tai co s&

e chung t6i da doc ddng hd khi nhan duoc théng bao do.

Néu quy vi, hay quy vi co ngudi thué mwén tai mét co' ngoi nao dé cé mét dong hd nwéc
riéng, thi trach nhiém doi v&i cac loai phi la nhw sau:

Loai phi Trach nhiém
Phi Dich Vu vé viéc Cap Nuéc Chu s& hiru
Phi Dich Vu vé viéc Thoat Nudc Chu s& hiru
Phi Dich Vu vé Nwéc Tan Dung Lai (néu cé) Chu sé hiru
Phi H& Théng Séng Nudc va Thoat Nudc Chi sé hiru
Phi Cong Vién Chu sé& hiru
Phi S&r Dung Nwéc Nguwoi cw ngu
Phi Thai Thwéc Thai Nguw&i cw ngu
Phi Str Dung Nwéc Tan Dung Lai (néu co) Nguw&i cw ngu

DPwa ra théng bao khi bé trong

Theo luat nuwée, quy vi can phai dwa ra théng bao cho chung it nhat 1a hai ngay lam viéc truéc
khi bé tréng co ngoi, dé két qua doc ddng hé cudi ciing/déc biét cé thé dwoc ghi lai. Viéc nay
la can thiét dé xac dinh héa don cudi cling cho phi st dung nwéc va thai nuéc thai va, néu
thich hop, cac loai phi chét thai thuong mai. Quy vi c6 trach nhiém dbi véi cac khoan phi st
dung nwéc cho téi khi thong bao bé trong dwoc dua ra.

Néu quy vi khéng c6 mét dong ho riéng thi sao?

Néu quy vi khdng co6 mét dong ho riéng, thi co kha nang la quy vi Ia mét phan cia mét “Cong
Ty cta Cac Chu S& HGru". Quy vi c6 the yéu cau “Cong Ty cta Cac Chi S& Hiru” cta quy vi
cung cap cho quy vi cac théng tin lién quan dén viéc két néi dong ho nwéc cla quy vi va cac
loai phi.

“Céng Ty cua Cac Chu So H&’ la gi?

Theo Pao Luat Phan Chia Lai Ndm 1988 néu mot so dd ctia phan phan chia lai co “tai san
chung”, thi mot Cong Ty cua Cac Cha S¢ Hiru dugrc tao ra va dwoc dang ky voi Co Quan
bang Ky Quyéen S& Hiru Dat Dai (Register of Titles) ctia chinh pha.

“Tai san chung" c6 thé bao gom IGi li xe vao, 16i di, cau thang, hanh lang, cau thang, sanh,
khu vwe vudn twwgc chung va cac tién ich khac dwoc tao ra dé cho viéc str dung cla tat ca
cac thanh vién hay nguwdi cw ngu cla cac can nha.

Khi cé tién ich chung dwoc tat ca nhitng ngudi s& hru/nguwoi thué mwdn trong moét khu nha
chung st dung, nhw voi nwéc twdi vedn, phong giat, may diéu hoa khong khi, dich vu nwéc
nong, thi lwgng nuwdce tiéu thu do cac tién ich chung nay tiéu thu la “nwéc chung”.

Khi quy vi mua mét can nha 1a mét phan cla Céng Ty ctia Céc Chi S& Hitu, quy vi tw dong
tré thanh thanh vién ctia Céng Ty ctia Cac Chu S& Hiru nay. Khi quy vi ban can nha, thi
ngwdi chi méi thay thé quy vi tré thanh thanh vién cta Céng Ty ciia Céc Chu S& Hiku nay.
Nhirng ngudi thué mwén khong thé [a thanh vién cla Céng Ty ctia Céc Chi S& Hiru.
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Trong tw cach la thanh vién cia mot Cong Ty cua Cac Chu S& Hiru quy vi chiu trach nhiém vé
cac quyeét dinh ve viéc stra chira, bao tri va bao hiém, khéong chi cho ngbi nha cta chinh quy
vi ma con cho co’ ngoi ma quy vi cung s& hiru v&i nhirng ngudi khac.

Cong Ty cta Cac Chi S& Hiku con ¢ thé trao dbi voi City West Water vé cac cach chia ti 1&
lwong nwée sty dung trong treong hop khdng cé dong ho riéng cho moi gia cw.

Mién cac khoan phi dich vu cap nwéc va thodt nwéc

Mét s6 td chirc khong vi loi nhuan cé thé hoi da diéu kién dé dwoc hwdng moét khodn bdi hoan
cta Chinh Phu cho cac khoan phi dich vu cap nwéc va thoat nwéc cia ho.

Nhap chuét vao day dé biét thém thong tin vé cac khoan mién trir.
Phi cua cac co quan khac

Thay mat cho Melbourne Water Corporation, City West Water can phai tinh hoa don loai Phi
Hé Thong Séng Nwéc va Thoat Nwéc trén co s& hang quy.

Thay mat cho Parks Victoria, ching téi cling can phai tinh hoéa don loai phi Céng Vién trén co
s& hang nam.

Xin xem trang mang www.melbournewater.com.au dé biét chi tiét vé cac loai phi Hé Thong
Song Nwéce va Thoat Nuwde va trang mang www.parkweb.vic.gov.au dé biét chi tiét vé cac
loai phi Céng Vién.

City West Water khéng dinh ra cac loai phi nay bé&i cac loai phi nay do cac co quan twong
trng xac dinh.

Néu héa don nwéc cua quy vi ¢6 vé la cao hon thwong 1é

Khi quy vi nhan dwgc hdéa don cla quy vi va hda don cé vé la cao hon thwong 1€, thi nhan
vién cua Trung Tam Lién Lac cta ching t6i co thé gitp quy vi vé bat ky thac mac nao lién
quan dén hoa don clia quy vi. Héa don cua quy vi cao hon cé thé la do:

Viéc doc déng hé la duoc woc tinh do khéng tiép can duoc dén déng hé nuéc
Sw gia tédng vé sé nguoi trong ho cta quy vi trong thoi gian nay

Viéc mua sdm mét dé dung méi nao dé lién quan dén nuwéc

Céng viéc vé duong bng nuéc duoc tién hanh

Ro ri hodc nwéc bi nhd giot quanh co ngoi/gia cw

Kiém tra dong ho

Chu sé& hiru hodc nguoi cwr ngu ctia bat ky co ngoi nao ciing déu cé thé yéu cau City West
Water kiém tra d6 chinh xac clia déng hd nwéc dwoc 1ap dat trén co ngoi, véi chi phi do
nguwoi dirng don yéu cau chju. Khi nhan dwoc yéu cau nay, City West Water sé thay thé déng
hd nay cho muc dich kiém tra va théng bao bang gidy t& cac két qua cda viéc kiém tra nay
cho ngudi dirng don yéu cau, sau khi nhan dwoc cac két qua. Quy vi s& can phai trd mot
khoan phi cho viéc kiém tra nay va viéc thay dong hé. Néu cudc kiém tra cho thay la déng ho
nay dang khoéng dap &ng cac tiéu chuan vé do chinh xac, thi ching téi sé thay chiéc ddng hd
nay va hoan tra chi phi clia cudc kiém tra. Chung t6i cling s& hoan tra hoac cap tin dung cho
bat ky khoan tién ndo ma quy vi da bi tinh qua.
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Truwéc khi quy vi yéu cau ching t6i kiém tra ddng hoé ca quy vi, chung t6i khuyén khich

quy Vi tredc hét nén tién hanh mot cudc kiém tra ddng hé dé dang, qua dém. Cac chi tiét

cta cudc kiém tra nay cé thé dwoc tim thay trén trang mang ctia chung t6i tai dia chi
www.citywestwater.com.au dwéi phan ‘About Your Account > Your Water Meter’ (‘Vé Tai
Khoan clia Quy Vi > Bdng Hb Nuwéc clia Quy Vi') Cude kiém tra nay cé thé gitp xac dinh cac
nguyén nhan lam cho két qua doc dong hd bi cao hon. Diéu hiém khi xay la déng hd c6 16i sé
ghi lai két qua do cao hon. Sy ro ri bén trong la chuyén cé nhiéu kha ndng xay ra hon, néu
vay, quy vi sé can goi mét tho nuwéc.

Biéu phi

Chung t6i s& xuat ban biéu phi va 1& phi dwoc chép thuan cla chung téi trén trang mang cua
chung t6i (www.citywestwater.com.au) va cung cap mét ban in cho cac khach hang theo yéu
cau.

Théng bao vé nhirng thay déi vé gia ca

Chung toi cé thé, tuy thudc vao luat nwée va cac tiéu chudn duwoc chip thuan cuta ching téi vé
dich vy, thay dbi cac khoan phi can ct trén viéc xac dinh cua Uy Hoéi Cac Dich Vu Thiét Yéu.
Bét ky sw thay ddi nao vé phi dbi véi cac dich vu déu sé dwoc giao tiép véi cac khach hang
cla chung tdi trén hodc cung véi héa don dau tién sau khi quyét dinh vé viéc thay déi cac
khodn phi nay dwoc dwa ra. Ching toi ciing c6 thé chon tinh toan khoan phi ti 1& v&i thdi gian
trong trwdng hop ngay bat dau ciia mirc phi mai la vao mét ngay trong chu ky tinh héa don.

Viéc tinh phi thai nwéc thai

Khéng gibng nhuw nwéc, viéc thai nudce thai khong duwoc do. Phi nay dwoc tinh theo mét cong
thirc can ctr vao lwong nwéc tiéu thu trong co s&, va muc dich cla viéc tinh nay [a nham
phan anh chinh xac lwgng nwéc thai tr co s& clia khach hang trung binh cta City West
Water, dwoc thai vao cdng ranh. Khach hang cé thé xin City West Water d& c6 mot phwong
phap thay thé cho viéc do hodc wéc tinh khdi lwong nwée thai dwoc thai néu ho xem la cong
thirc hién hanh dang wéc tinh qua mire, mot cach dang ké hodc mang tinh hé théng, khéi
lwong nwde thai dwoc thai ra tir co’ ngoi cta minh.

Néu City West Water ddng y la cé kha nang 1a viéc str dung coéng thirc chuan dang wéc tinh
qua mirc, mot cach dang ké va mang tinh hé théng, lwong nuéce thai duwgc thai, dbi véi mot co
ngoi hay co s& nao do, thi City West Water cé thé st dung mét céng thirc hoac phuwong phap
khac cho viéc wéce tinh khéi lwong nay.

Nhan dwoc héa don cua quy vi

Quy vi s& nhan héa don theo hang quy va cé 14 ngay ké tir ngay héa don nay dwoc cép ra,
dé thwe hién viéc thanh toan. Néu viéc sir dung nwéc hay nuée tan dung lai, viéc thai chat
thai thuong mai hay nuwéc thai ctia quy vi thuwdng la cao, thi ching t6i cé thé tinh hda don cla
quy Vi thuc‘yng xuyén hon. Néu day 14 truéng hop cla quy vi, thi ching t6i s& goi dén quy vi va
trao ddi vé cac lwa chon vé viéc tinh hoa don va vé tan suat dwoc dé xuét vé viéc tinh hoa
don. Viéc thudc trach nhiém cua khach hang la thong bao cho City West Water biét khi bd
trbng co ngoi. Néu quy vi c6 bat ky thdc méc nao vé cac khoan phi trén héa don cta quy vi,
hay nhap chudt vao day dé dwoc giai thich vé cach doc héa don clia quy vi, hdy lién hé voi
Trung Tam Lién Lac cua City West Water, hoac trong trio'ng hop la loai phi cia Parks
Victoria, thi hay goi s6 131 936.
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Cap héa don
Chung t6i s& cap hoa don:

e dén quy vi tai dia chi thwc hodc dja chi dién tr dwoc quy vi néu cu thé

e dén daily cha quy vi tai dia chi thwc hodc dia chi dién tir néu quy vi da ndép cho ching
t6i mot yéu cau bang giay to vé cach nay

e dén bat ky ngudi nao duoc uy quyén thay mat quy vi tai dia chi thuc ho&c dia chi dién
tw dwoc ngudi nay néu cu thé

e néu khéng mét dia chi nao da dwoc néu cu thé, thi t&i dia chi thwe cla co ngoi ma cac
khoan phi nay da phat sinh, ho&c t&i dia chi dwoc biét rd, gan day cla quy vi.

Luu y: City West Water sé khong cap hoéa don dbi voi cac tai khodn cudi cung/dong cé tin
dung tir 0,01d6-la dén 5,00d6-la hay khoan phi no tir 0,01d6-la dén 5,00d6-la.

M(f),t b&o cdo gbm mot danh sach trong dé khéchpéng c6 thé thwe hién mot thanh toan cho it
nhat la nam co ngoi hay tai khoan don I€, lubn san c6 cho cac khach hang hoac dai ly cua
nhiéu co ngoi trong cung mét khu vwe tinh héa don.

Khi mét danh s?nh dwoec tinh héa dqn, khach hang nhan dwoc mét tai khodn tom tat va cac
ban sao ctia moi tai khoan don 1€, tat ca trong cung mét phong bi thw.

Noi dung cua héa don

Hoéa don cla quy vi sé c6 cac thdng tin sau:

chi tiét vé tai khoan va khoan tién phai tra

ngay cap hoa don

dia chi ciia hoéa don ctia quy vi va sb tai khoan

dia chi clia co ngoi ma cac khoan phi trén héa don c6 lién quan dén dia chi nay

ngay doc dong ho, hodc néu két qua doc la mot sw woc tinh, thi co 10i tuyén bd ré rang

la két qua doc nay la mét sw wée tinh

bat ky khoan tin dung hay khodn no con duw nao tr cac héa don truéc

tdng sb cla bat ky khoan thanh toan ndo ma quy vi da thwc hién ké tir khi héa don

trwdc dwoc cap

khoan tién ma quy vi can phai tra

ngay ma tré nhét la vao ngay dé quy vi can phai thanh toan

cac cach quy vi cé thé thanh toan hoa don nay

thong tin vé& sy gitp d& sdn cé néu quy vi dang gdp kho khan trong viéc thanh toan

chi tiét vé tién ich thdc méc cta chung toi, ké ca sb dién thoai ctia dich vu khan cap 24

givr

gioi thiéu dén dich vu théng dich vién

e thong tin vé& cac chiét giam s&n co va bat ky chiét giam nao ma quy vi c6 quyén loi

e murc dO st dung nwéc hay nwérc tédn dung lai trung binh, hang ngay cta quy vi tai co
ngoi cla quy vi cho chu ky tinh héa don hién hanh

e béat ky théng tin bd sung nao dwoc City West Water xem |a phu hop.

Nhap chuét vao day dé cé théng tin vé cach doc héa don cla quy vi.
Thé hién lwong str dung nwéc ciia khdch hang
Néu quy vi la mot khach hang dan cw vai dich vu cap nuédc co dbng hé riéng, thi héa don cla

quy vi sé trinh bay moét biéu dd cho thay lwong su dung nwéc clia quy vi va lwong st dung
nuéce tan dung lai, néu c6. O mirc dd thong tin sén co, biéu dd nay sé cho thay:
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 lwong sir dung cia quy Vi dbi v&i méi trong 12 thang qua
e mot phép so sanh vé lvgng str dung cla chu ky tinh héa don quy vi v&i cung thdi gian
nay cua nam trwoc.

Tinh qua/Tinh hut
Néu quy vi bi tinh hut:

e chung t6i sé& chi 4y lai khoan tién da bj tinh hut trong mot thdi gian khéng qua 12 thang
trwdc khi chung t6i bao cho quy vi biét 1a viéc tinh hut da xay ra, ngoai trr trwéng st
dung nwéc mot cach bat hop phap

e khodn tién can dwoc thu hoi sé& duoc liét ké thanh méot muc riéng trén hodc cung véi
héa don cua quy vi

e quy vj c6 thé trd khoan tién can dwoc thu hdi, trong mot thdi gian bang véi thoi gian
ma viéc tinh hut nay da xay ra, t&i toi da la 12 thang

e quy vi c6 thé trd khoan tién can dwoc thu hdi théng qua mét ké hoach thanh toan linh
hoat tuan theo cac phwong phap thanh toan ciia chiang toéi

e trong trwong hop sir dung nuwédc hay nuwéce tan dung lai modt cach bat hop phap, chung
t6i sé woe tinh mét cach hop ly lwgng str dung. Chung t6i co thé sir dung cac quyen
khac s8n c6 cho chung tdi, trong d6 cé cac quyén trong phan khéng thanh toan cla
hién chwong nay.

Néu quy vj bj tinh qua:

e chung t6i sé& cho quy vi biét trong vong 10 ngay lam viéc sau khi ching toi biét vé 16i
nay, chung t6i c6 the hoan tra hoac chuyen khoan tién bj tinh qua nay thanh tin dung
cho tai khoan cua quy vi, tay theo cac hudng dan cua quy vi. Luu y: cac khoan hoan
tra co thé mat déen 10 ngay lam viéc dé xt ly.

Cach thanh toan héa don ctia quy vi

Chung t6i dwa ra nhiéu cach thuan tién dé quy vi thanh toan héa don City West Water clia
quy vi. Cac lwa chon bao gom:

Ghi no true tiép — dé dang véz cho ph;ép quy,vi co sv linh hoat qt]a viéc chon thanh toén~theo
hang quy, hang thang hodc mai hai tuan. Nhap chuét vao day dé co mét ban sao cia mau
don xin ghi ng' triee tiép.

BPay — cho phép quy vi thwe hién viéc thanh toan qua dién thoai hoac truc tuyén. Cach nay
c6 thé dwoc dan xép thédng qua ngan hang, hiép hoi xay dwng hodc héi tin dung cé tham gia
cua quy vi.

BPayView — cung cap cho khach hang mot théng bao qua thw dién tir [a héa don ctia ho da
san sang dé co thé dwoc coi theo cach trwc tuyén. Viéc nay cé thé dwoc dan xép théng qua
ngan hang, hiép héi xay dwng hoac héi tin dung cé tham gia ctia quy vi. Pang ky BpayView

gilp tiét kiém gidy va gidm lwong than khi ma chung ta tao ra.

Centre pay — néu quy vi dang hwéng bat ky loai tro cip nao cta Centrelink, thi quy vi c6 thé
c6 mot khoan tién tra gép duwoc théa thuan, tw ddng dwoc khiu tri tir tro cAp Centrelink clia

quy Vi.

Thé tin dung — céac khoan thanh toan (t6i da 1a 10.000d6-la) co thé duoc thue hién bang Visa
va MasterCarg qua dién thoai, bang cach st dung hé thong dwoc tw dong héa & s6 131 971
hoac tryc tuyén tai trang mang www.citywestwater.com.au.
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Qua dwong bwu dién — t¢i dia chi City West Water, GPO Box 262, Richmond, VIC 3121

Pich than - tai Australia Post

Cac chiét giam

Néu quy vi cé thé hwu tri, cwu chién binh hodc thé cham séc strc khde, quy vi c6 thé cé quyén
loi hwdng moét khodn chiét gidm trén cac khoan phi cp nwéc va thoat nuwée clia quy vi. Xin
hay truy cap trang mang ctia ching toi tai dia chi www.citywestwater.com.au hodc goi dén
chung téi & s6 131 691 dé biét chi tiét vé cac khoan chiét giam va cach xin.

Gap khoé khan trong viéc thanh toan

Néu quy vi dang gap kho khan trong viéc thanh toan, chung toi sé tro’ giup quy vi bang cach
dwa ra cac Iyra chon thanh toan thay thé san c6 cho quy vi, pht hop véi kha nang thanh toan
clia quy vi, bao gom:

e duwa ra nhiéu Iwa chon thanh toan, k& ca viéc thanh toan linh hoat

e chuyén héa don dén moét ngudi khac dé dwoc thanh toan, véi diéu kién la nguwdi nay
dong y bang giay to

e néu chung tdi di dn mot dan xép thanh toan thay thé, thi ching téi sé cung cap sw
xac nhan nay bang gidy t& va glri xac nhan nay dén quy vi trong vong 10 ngay lam
viéc sau khi dat dén mot sy thda thuan

e gia han ngay dén han cho phan nao hoac tit ca khoan tién dang no

e nhirng khi thich hop, gigi thiéu quy vi t&i cac chwong trinh tre gidp dwoc chinh pha tai
tro, bao gébm Chuong Trinh Tai Tror Ctru Gidp vé Dich Vu Thiét Yéu (Utility Relief
Grant Scheme); hay mot nhan vién tw van tai chinh déc 1ap ma quy vi khéng bi tinh
phi.

Chwong trinh tro’ giup khdach hang

Chung t6i hiéu 1a mot sd khéch hang dan cw gap kho khan trong viéc thanh toan kip thoi cac
héa don ctia minh, va ching t6i c6 mét chinh sach dé giup d& cac khach hang trong cac hoan
canh nay. Dé biét chi tiét vé chinh sach danh cho khéch hang dan cw trong tinh trang khé
khan vé tai chinh cta ching t6i, xin hay truy cap trang mang clia chuing t6i hodc goi dén
chung t6i & s6 131 691,

Néu chung t6i khéng dap &ng cac tiéu chuan va quy trinh nhét dinh dé xac dinh mét khach
hang nao dé cé thé dang trong tinh trang kho khan duwoc liét ké dwdi day, thi cac khach hang
nay cé thé dwoc cdp mot Mirc Do Phuc Vu Bugc Bado Dam lién quan dén tinh trang khé khan.
GSL cho tinh trang kh6 khan nay da cé hiéu lwc vao ngay 1 thang Mét nam 2011.

Mdrc D6 Phuc Vu Dwoc Bao Dam Bo6i hoan GSL néu cac mirc d6 phuc vu
khoéng dat dwoc

Han ché viéc cap nwéc cla, hodc tién hanh | 300d6-la dbi véi méi trwerng hop
hanh déng phap ly dbi v&i, mot khach hang
dan cw nao do trwde khi thwe hién cac nd
lwe hop Iy (nhw dwoc ESC dinh rd) dé lién
lac v&i khach hang nay va cung cip cac
thdng tin vé sy gitp d& sén cé néu khach
héang nay dang gap kho khan trong viéc
thanh toan.
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Ké hoach thanh toan linh hoat

Cac ké hoach thanh toan linh hoat clia ching téi dwoc xay dwng dé phu hop véi kha nang
thanh toan cta quy vi.

Cac ké hoach thanh toan linh hoat sé:

dinh ra sé tién clia cac khoan thanh toan da dwoc tinh toan la bao nhiéu

dinh ra thoi gian ma theo dé quy vi sé tra cac khoan dwoc théa thuan

néu cu thé sb tién can duwoc tra trong méi giai doan

duoc thwong thao lai theo yéu cau cda quy vi néu co bang chirng cho thay co s thay
ddi vé hoan canh cla quy vi

e duwoc xac nhan bang gidy t& trwdc khi hodc trong thdi gian s&m nhét c6 thé sau khi ké
hoach nay bat d4u.

Néu quy vi da co hai ké& hoach thanh toan linh hoat bj huy do khéng thanh toan trong 12 thang
trwée, thi ching t6i co thé khong dwa ra cho quy vi mot ké hoach thanh toan linh hoat. Trong
treong hop nay, quy vi sé can cung cap cho chung téi sw bdo dam hop ly la trong twong lai,
quy vi sé& tuan tha ké hoach nay.

Xin hay goi Trung Tam Lién Lac cta chung t6i & s6 131 691 néu quy vi dang gap kho khan
trong viéc thanh toan hoac muodn biét thém vé cac lwa chon thanh toan.

Quy trinh thu tién thanh toan héa don cua City West Water

Théng bao nhac nhé

Dén ngay yéu ciu duoc néu trén hda don ma viéc thanh toan khéng dwoc thyc hién, thi
chung t6i s& gri cho quy vi mét théng bao nhac nhé. Néu quy vi chon nhan dwoc héa don cla
quy vi theo cach dién tl, thi cac théng bao nhc nhé sé dwoc glri qua dwdng buu dién dén
dia chi gtri thw cda quy vi.

Thoéng bao canh cao

Chung t6i s& glri cho quy vi mdt thong bao canh céo vé viéc thanh toan it nhat 1a bay ngay
trwdc khi c6 hanh dong dbi véi viéc khdong thanh toan. Néu quy vi chon nhan dwoc héa don
cua quy vi theo cach dién ttr, thi mét thong bao canh cao sé dwoc giri qua dwdng bwu dién
dén dia chi gti thw cGia quy vi. Théng bao canh céo nay sé:

e néu cu thé sy tro gitp sén cé cho quy vi, bao gébm cac théng tin vé Thanh Tra Nang
Lwong va Nuéc Tiéu Bang Victoria (Energy and Water Ombudsman Victoria - EWOV)
va chinh sach cta chung téi cho tinh trang khoé khan

e bdo cho quy vi la héa don nay da tré han va _phai dwoc thanh toan dé quy vi tranh
dwgc hanh dong phap ly hodc sw han ché vé viéc cap nwéc

e canh bao la néu hanh déng phap ly hodc viéc han ché dwoc thuc hién, thi quy vi c6
thé ganh chiu cac chi phi bd sung lién quan dén nhirng hanh déng nay.

Théng bao nhac nhé va canhh céo sé khéng bao gom cac thong tin vé cac két qua doc dong
ho, lwong str dung, cac héa don trwdc hay cac khoan thanh toan trwéc kia.
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Viéc khong thanh toan héa don

Chuing t6i c6 thé thirc hién hanh déng phap Iy hodc han ché dich vu cap nwoc hay nudéce tan
dung lai cta quy vi d6i v&i viéc khdong thanh toan néu:

e trén 28 ngay lam viéc da trdi qua ké tir khi cip hoa don nay

e quy vi da dwoc gliri mot théng bao canh cao bao gdm céac thong tin vé chinh sach cla
chung t6i danh cho khéch hang dan cw trong tinh trang khé khan vé tai chinh va cac
chwong trinh khac sdn cé dé gitp quy vi vé cac kho khan trong viéc thanh toan

e chung t6i, hodc dai ly ciia ching toi, da cb lién lac v&i quy vi vé viéc khéng thanh toan
nay

e quy vi da duoc thdng bao vé viéc han ché hay hanh déng phap ly duwoc dé xuat va cac
chi phi c6 lién quan, bao gém chi phi cho viéc d& b& thiét bj han ché

e mot ké hoach thanh toan linh hoat da dwoc dwa ra cho quy vi va quy vi da tir chdi hodc
khéng phuc dap, hoac néu quy vi da déng y vé mot ké hoach thanh toan linh hoat va
da khong tuan tha sw dan xép nay.

Viéc thanh toan bi tir chéi
Chung t6i cé thé thu hdi tlr quy vi mdt khoan tién bj thé ché tai chinh cta quy vi tinh néu nhu:

e t& séc clia quy vi b tir chdi thanh toan
e quy vi khdng c6 du ngén quy san c6 khi thwe hién thanh toan bang cach ghi no tryc
tiép.

Cac hanh dong han ché/phap ly

Chuing t6i s& khong bat dau hanh déng phap ly hoac thie hién cac budc dé han ché dich vu
clia quy vi do khéng thanh toan néu:

e khoan tién bi no la dwéi 200d6-1a, trir khi quy vi da khéng tra tron ven cac héa don lién
nhau, trong moét thdi gian khdng dwéi 12 thang, hoac

e quy vi hoi da diéu kién d& hwdng hodc da nop don xin khoan chiét giam dwoc chinh
phu tai tro va don xin nay dang chwa dwoc giadi quyét xong, hodc

e theo Chuong Trinh Tai Tro Ctru Gitip vé Dich Vu Thiét Yéu quy vi da lam don va don
nay dang chwa dwoc gidi quyét xong, hodc

e quy vi la mot nguoi thué mwén va khoan tién chwa dwoc tra 1a do ngudi chi ctia nha
cho thué, no hoac

e quy vi c6 mét don thinh ciu chwa két thuc tai Téa Dac Trach Hanh Chinh va Dan Sy
Bang Victoria (Victorian Civil and Administrative Tribunal) déi véi ngwoi chd cla nha
cho thué, lién quan dén mét héa don nwéc, hodc

e khoan tién dang gay méi bat déng 1a tuy thudc vao mét thi tuc khiéu nai chwa dwoc
gidi quyét, tuan theo chinh sach khiéu nai ciia ching toi.

Theo lugt nwoc, nhirtng hoan canh trén khéng han ché cac quyén cta chang toi trong viéc
theo dudi mét khoan ng do mét ngudi khéng con la khach hang no.
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Cac gi¢i han bé sung vé viéc han ché

Chung t6i s& khdng thye hién cac budc dé han ché dich vu ctia quy vi do khoéng thanh toan
néu:

e d6 la ngay thir Sau, ngay nghi 18 cdng cong, cubi tuan, ngay truéc mdt ngay nghi 18
cobng cong, hodc sau 3gid chiéu

e quy vi dang ky la mét khach hang c6 cac nhu cau dac biét, hodc

e chung t6i tin 1a sw han ché nay sé& gay nén mot mbi nguy hiém dén strc khde, cé clru
xét dén bat ky quan ngai nao clia khéach hang

e d6 la mot ngay cam Itra toan dién dwoc Co' Quan Clu Hoa Mién Qué tuyén b dbi voi
khu vyc nay ma co ngoi nay nam trong khu vic do

e viéchan ché lam glam viéc cap nudrc, nwoc tén dung lai hoac nwdc khéng phal la
nuéc ubng duoc xudng khdng qua hai lit méi phut tai voi nwéc gan ddng hd nhét.

Xéa bé nhirng han ché

Chuing t6i s& khoi phuc lai dich vu bi han ché, trong vong 24 gio' déng hé sau khi biét duoc 1a
ly do khién ap dung viéc han ché da khong con ton tai niva.

Pinh nghia ctia cac tr nqir

¢6 — nghia la co ngoi ctia ngwdi nay la mét co ngoi dwoc khai bao vé dich vu dé theo diéu 64
cua bao Luat Ky Nghé Nwédc Nam 1994.

nwéc thay thé - 1a bat ky loai nudc nao duoc st dung thay thé cho nude udng duoc tiv
nguon cap chinh. Nuéc thay thé nay bao gom nwoc tan dung lai, nwéc muwa, nwéc xam va
nwdéc ngam.

ngan dong chay ngwec — nghia la bao vé chéng lai dong chay nguoc cla chét l6ng trong
mot hé thong dwdng 6ng, ma cé thé lam cho cac chat gay 6 nhiém bj hut vao hé thong cap
nwéc cua City West Water.

chu ky tinh héa don — nghia 1a bét ky thoi gian nao ma héa don ctia mét khach hang duoc
tinh toan cho th&i gian doé.

Pao Luat Xay Dwng — nghia la Dao Luat Xay Dung Nam 1993.

ngay lam viéc — nghia la ngay ma trong ngay dé cac ngan hang tai Melbourne mé ctra cho
giao dich ngan hang chung, khong phai la ngay thir Bay hay Chu Nhat.

khiéu nai — nghia la mot sw bay té bang gidy t& hodc bang 16i vé sw b4t man vé mot hanh
déng, hanh déng dwoc dé xuét hodc viéc khéng hanh déng ctia mot céng ty kinh doanh nuér,
ké ca viéc céng ty kinh doanh nuéc nay khong tuan thd cac chinh sach, cac cach hanh x&r hay
céac tha tuc clia ho ma da dwoc cong bb.

nha vé sinh 0 - (d6i khi dwoc goi la nha vé sinh sinh hoc, nha vé sinh khé hay nha vé sinh
khéng duing nwéc) la cac hé théng nha vé sinh x(r ly chéat thai ciia con ngudi bang cach G va
lam kho dé san xuat ra mot san pham cudi cung c6 thé st dung dwoc, 1a mét chéat phu gia cho
dat, co gia tri.

thw tir - nghta 13 bat ky viéc giao tiép bang gidy t& nao bat ké viéc giao tiép do la dwoc nhan
qua dwdng bwu dién thong thwong, qua thw dién tir hay qua dudng fax.
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(cac) khach hang — nghia la mét nguwdi, la:

(@) moét chd s& hiru va nguoi cwr ngu clia mdt co ngoi dwoc két ndi véi hé thdng cua
City West Water;

(b) mét cht s& hiru clia mot co ngoi dwoc két ndi véi hé thdng ctia City West Water
nhwng khéng phai la nguoi cw ngu;

(c)  mét nguoi cwr ngu ctia mét co' ngoi dwgc két ndi véi hé thdng caa City West Water
va chiu trach nhiém phap ly vé cac khoan phi st dung;

(d)  mot dai ly thay mat cho mét chd s& hiru, c6 thé bao gdm nguwdi xay dwng, tho
nuwdec, v.v... da ky don xin dé tién hanh céng viéc trén moét co ngoii.

cat két ndi — nghia la thuwc sw ngan chan dong chay cla nwéc, nuwédce tan dung lai hodc nudée
thoat.

khu vwe thudc dic quyén — nghia la mét khu vee dwoc dinh rd trén mét co ngoi ma trén khu
vire d6 hodc dudi khu viee d6 City West Water dwgc cho phép déat cac tai san clia hé théng
cap nuwdc va thoét nwée cia minh va trén khu vuc dé khach hang co thé bi han ché vé viéc
xay cat hay dao x&i ma khong cé sy wng thuan trwéc cia City West Water.

dia chi dién tr - nghia la mét dia chi thw dién tlr hay dia chi internet dwoc khach hang cung
cap cho City West Water cho muc dich nhan dugc hda don va cac giao tiép khac lién quan
dén dich vu.

thac méc — nghia I3 viéc tiép can bang gidy to hay bang Ioi clia mot khach hang ma co thé
dugc dap &rng bang viéc City West Water cung cap thong tin, Ioi khuyén, s tro' gitp, sw lam
rd, sy giai thich hay gi¢i thiéu bang gidy t& hay bang 16 vé mot van dé.

tién ich thac méc — nghia la mét trung tam phuc vu khach hang qua dién thoai va c6 thé bao
gbm mét tién ich thdng tin trire tuyén hoac dich vu théng tin tai quay.

luat 1é vé méi trvong - bao gdm cac doi hoi co thé dwoc ap dung clia Co Quan Bao Vé Moi
Trwdng va (& mirc d6 cac doi hdi nay lién quan dén cac van dé quy hoach va méi tredng) cua
cac hdi dong dia phuwong.

Uy Hai Cac Dich Vu Thiét Yéu — nghia Ia Uy Hai Céc Dich Vu Thiét Yéu dwoc thanh lap theo
Pao Luat ESC Nam 2001.

EWOV - nghia la Thanh Tra vé Nang Lwong va Nuéc (Bang Victoria).

dién dan giai quyét bat dong bén ngoai — bao gdbm Co Quan vé Cac Van Bé Nguoi Tiéu
Thu Bang Victoria va Toa Bac Trach Dan Sy va Hanh Chinh Bang Victoria.

nam tai khéa — nghia |a moét ndm két thuc vao ngay 30 thang Sau.
To6c do dong chay — |a mot phép do vé khdi lwong nwéc trong mot khoadng thoi gian.

nwéc xam — bao gém tat ca nwéc thai khdng phai la cla nha vé sinh. Nwéc nay bao gom
nwéc thai tlr voi sen tam, bon tam, spa, bon riva tay, may giat, mang giat, may rira chén va
bon rira chén.

GSL — nghia la b4t ky hinh thirc thanh toan hay béi thuwdng nao dwoc City West Water thyc
hién cho moét khéch hang do viéc vi pham cac bén phan da dwoc néu cla City West Water

theo mot chwong trinh mirc dd dich vu dwoc bado ddm nhw dwoc Uy H6i Céc Dich Vu Thiét
Yéu phé duyét.
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luat 1§ vé sirc khée - bao gom Dao Luat Nwéc Sach An Toan Nam 2003, Dao Luat Thuc
Pham Nam 1984, Bao Luat SL’PC Khée (Cho Chat Fluoride vao Nwéc) Nam 1973 va cac luat 1é
hay doi héi khac ctia Bo Y Té c6 thé dwoc ap dung.

gian doan — 1a viéc mét dich vu cta City West Water vé viéc cap nwéc, thoat nudéc hay nuéc
tan dung lai cho khach hang.

b$ dong ho - nghia la bg thiét bj gom moét dong hé nwdc dwoc chap thuan, van khoa, phan
loc va bét ky van bd sung nao va duong ong nhung khong bao gom mot thiét bi ngdn dong
chéy nguoc duwoc lap dat & cudi dwong 6ng cha dau ra clia dong hé.

hwéng dan vé viéc do lwong nwéc — tham khao cac Huwéng Dan vé Viéc Do & Phuc Vu
Cép Nudc néu cac diéu kién can thiét dbi véi viéc phuc vu cp nwéc va do nwéde do City West
Water va cac cong ty kinh doanh nwéc dé thi khac, doi héi dbi véi cac cong trinh xay dung
m&i, cac cong trinh [am thay ddi cac cong trinh xay dwng hién c6 va cac dan xép hién hanh vé
viéc do nudc.

nwéc khéng phai la nwéc uong — nghia la nwéc tuan theo mot tuyén bo do Bo Trwdng dwa
ra, theo diéu 6 ctia Pao Luat Nwéc An Toan Nam 2003, dwoc goi trong Dao Luat doé la ‘nwéc
dwoc quan ly’.

ngw®i cw ngu - nghia 1a nguwdi chiém c& mét co ngoi ¢o dich vy, bao gdm:

(@) ngwoi thué mwén hay cw dan cta khu nha lwu dong (caravan park), cé dang ky nhw
vay voi City West Water, cho thoi gian cla viéc dang ky nay; hoac

(b) nguwoi chu sé& hiru cia co ngoi.

Coéng Ty ctia Cac Chu S& Hiru — c6 nghia 1a néu moét so dd ctia phan phan chia lai c6 “tai
san chung”, thi mét Céng Ty cta Cac Chu Sé& Hivu dwoc tao ra theo Dao Luat vé Viéc Phan
Chia Lai Nam 1988 va c6 dang ky v&i Co Quan Bang Ky Quyén S& Hivu DAt Pai (Register of
Titles) ctia chinh pha. Céng Ty ctia Cac Chu S& Hivu trwde kia dwoc goi la Hoi Déng Chung
Cw va thwong quan ly cac sw vu vé tai san chung tai mot co sé, chang han mot quan thé can
ho.

cac quy dinh vé viéc str dung dwoc cho phép — nghia la cac doi hdi ctia City West Water
theo khoan 12.3 cua Bao Luat Dich Vu Khach Hang.

gian doan c6 ké hoach trwéc — nghia la sw gién doan c¢ lich trinh s&n clia mét dich vu nao
d6 cho mot khach hang, do City West Water gay ra dé cho phép cong viéc bao tri dinh ky,
cong viéc xay dwng hay mé rong dwoc dién ra.

nwéc udng dwerc — nghia la nwoc sach dwgc City West Water cép va duoc cac Huwéng Dan
cua ANZECC vé Nuwéc Sach dinh nghia la thich hgp cho viéc tiéu thu cia con ngudi.

sw c6 v& dwong 6ng nwérc thudc loai wu tién mot — 1a mot sy cb ngoai ké hoach trong dé
nuéc bi that thoat, do 16i ciia dworng dng, voi nwdc chiva chay, van, trang thiét bi phu hay vat
liéu khép trén mot tai san nao d6 clia City West Water, bat ké la nguyén nhan nao. Uu tién
mot phan anh mot sy ¢b v& gay nén, hodc cé kha nang gay nén, sw tdn hai hay hw hai dang
ké cho cac khéch hang, chat lwong nwéc, Tée dé dong chay, tai san hay mai trwong.

sw c6 v& dwong 6ng nwéc thudc loai wu tién hai - 1a mot sw cb ngoai ké hoach trong do6
nwéc bi that thoat, do 16i cia dudng bng, voi nwéc chira chay, van, trang thiét bj phu hay vat
liéu khép trén mot tai san nao d6 cla City West Water, bat ké 1a nguyén nhan nao. U'u tién hai
phan anh viéc phan nao khéng duy tri dwoc tinh lién tuc cla viéc cip nwdc cho cac khach
hang.
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s c6 v& dwong 6ng nwéc thude loai wu tién ba - 1a mot sy c6 ngoai ké hoach trong do co
sy tac dong toi thieu dén khach hang va viéc cap nwéc, nghia la dong ho bi ro ri nwérc.

dich vu ctru héa tw nhan — la dich vu nwéc dén mét co ngoi nao dé dwoc sir dung dé chién
dau lai v&i mot tran héa hoan. M6t dich vu ctru hda dién hinh bao gbébm mét van & ngay sau
dudng ong cap nwéc, mot van chinh thwong dwoc dat & gan ranh giGi cla co ngoi, mét van
mot chleu hoac van kiém tra thiét bi do tuyén va nhiéu duwéng 6ng ngam, duoc nbi voi duong
éng cip nwdc. Dich vu nay con bao gdm cac voi nwédc chiva chay trén hodc dwdi mat dat,

bd khuéch dai, cac gudng 6ng mém va hé théng phun. Cac trang thiét bi phu trén bé mét nay
c6 thé xac dinh dwoc moét cach dé dang bang mau dé cia né. Cac dich vu ctru hda tw nhan
c6 thé dwoc thdy tai hu hét cac co ngoi thwong mai va céng nghiép.

co s& ha tng cuia chi s& hiru co ngoi — bao gébm cac dudng 6ng clia khach hang, cac
thiét bi ngan dong chay nguwoc va cac thiet bi khac cua khach hang dwgc noi voi mot hé
thong.

dwong ong phuc vu co ngoi — nghia la dwong ong t duong dng cép nwéc cha City West
Water dén dau vao ctia ddng hd nwéc, hodc dén van khoa gan ranh giéi clia co ngoi, trong
trwdng hop déng hd khong dwoc 1ap hodc khong thé tiép can duorc.

sw bao dam hop ly — nghia 1a mét sy ky vong théa dang va hop ly (dwa trén tat ca cac hoan
cé‘nh dan toi, va dwoc dw tinh la tuan theo moét de nghi) la khach hang nay sé dap tng cac
dieu khoan cta dé nghj doé.

phi/lé phi hop ly — nghia la moét mire phi hay 1& phi dwoc Uy Héi Cac Dich Vu Thiét Yéu chép
thuan hodc néu cu thé, tuan theo khoan 8 ctia Lénh Quén Ly Ky Nghé Nwéc.

nwéc tan dung lai - 1a nwéc co ngudn goc tir hé thong thoat nude hodc tir cac quy trinh
cobng nghiép va dwoc xtr ly dé dat mét tiéu chuan thich hop cho viéc sir dung dwoc chd y clia
loai nwéc nay.

khach hang dan cw — nghia la nguwoi:

e s& hiru va cw ngu mét co ngoi dan cw dwoc phuc vu, co két ndi véi hé thdng cép
nwéc va’hoac thoat nwdce claa City West Water

e s& hiru mét co ngoi duwoc phuc vu, cé két ndi véi hé thdng cap nuwédc valhodc thoat
nwéc cua City West Water; nhwng khdng cw ngu co ngoi nay — vi du, ngwoi chua cla
nha cho thué hay mét ngwdi chi clia mét co ngoi khdng cé ngwoi cwr ngu

e cuw ngu mot co ngoi dwoc phuc vu, c6 két ndi véi hé théng cp nwdc va/hoac thoat
nwée cla City West Water va chiu trach nhiém phap Iy vé viéc thanh toan cac khoan
phi str dung nwéc hay thai nwéc thai — vi du, mét ngudi thué mwén hay moét cw dan
cua khu nha lwu déng (caravan park).

thiét bi han ché - nghia la mét thiét bj dwoc st dung dé gi¢i han dong chay clia nwéc vao co
ngoi.

dich vu - nghfa Ia mét dich vu cap nuéc ba gom dich vu cap nudc khéng phéi la nuée uong
duorce, dich vu cap nwoc tan dung lai hay dich vu thoat nwéc.

nwéc thai — chat long va chat thai ran duoc dua vao hé thong “thoat nuréc” — bao gom moi
tht tir phong bép, phong giat va bon trong phong tam di xuong, cling nhw nhirng gi dwoc xa
tlr toilet xuong.

thoat nwéc — mot hé thdng cdng ranh khir bd cac chét thai hay “nudc thoat”.
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tran cong ranh — nghta la viéc khong kim lai dwoc nwoc thoat trong hé thong thoat nudr,
khéng bao gbm cac sy ¢b tran tir cac coéng trinh tro giup tinh trang khan cép (miéng céng
khong phai la mot cong trinh tror gitip tinh trang khan cép), cac sw ¢d tran tram bom va trando
tac nhanh két ndi ctia nha.

khach hang c6 cac nhu cau déc biét — co thé bao gébm khach hang co6 mét nhu cau y khoa
dac biét nao do, cé khuyét tat, mot nhu cau tri liéu hay gidao duc nao doé.

hé théng — nghia 1a co s& ha tang vat chét cia City West Water dé cung cép dich vu cap
nwéce, dich vu nwée tan dung lai hay dich vu chat thai thuong mai hay thoat nwéc.

chét thai thwong mai — nghia la nwéc thai do cac qua trinh thwong mai, budn ban, thi
nghiém hay céng nghiép tao ra, dwgc thai vao hé thong thoat nwéc cua City West Water.

dich vu TTY - nghia la mét tién ich cho phép mét nguai bi diéc hay bj khiém thinh giao tiép
bang dién thoai thong qua viéc str dung mét may danh chir dién thoai.

gian doan ngoai ké hoach — nghia la sw gian doan cla céac djch vu dén cho mot khach hang
nao do, bi gay nén b&i mét 16i trong hé thong cua City West Water hoac maot 16i thudc trach
nhiém bao tri cia City West Water.

Chwong Trinh Tai Trer Clru Gitip vé Dich Vu Thiét Yéu — dwoc Chinh Pha Tiéu Bang (B6 Y
Té&) quan ly va tai tro, va cung cép sv tro glup mot lan cho cac khach hang dén cw khong c6
kha nang thanh toan dwgc cac hoa don cua City West Water do sy khing hoang tai chinh
nhat thoi.

Luat nwéc — nghia la cac doi héi phu hgp cé trong hodc dwgc dwa ra theo Dao Luat Nwéc
Nam 1989 va Dao Luat Ky Nghé Nwéc Nam 1994.
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