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Chinh sach Ho tro Chi trd héa don - Khach hang Ning lwong Dan cv &
Victoria.

1. Muc dich

Tai liéu nay néu ra nhi*ng cach ching tdi cé thé tro gitp néu quy vi hién 1a khach hang dan cv &
Victoria dang gap kho khan trong viéc chi tra héa don ga va/hoéc dién ding han. Moi ngudi déu
khac nhau va ching t6i thuc sy coi trong viéc cung cap hd tro hiéu qua phu hop véi hoan canh ¢
nhan cda quy vi.

2. Ban tuyén bd vé chinh sich

N&ng luvgng 1a mét dich vu thi€t y€u ma moi ngudi déu can tiép can dé hoa nhap kinh té va xa héi.

Chung toi hiéu rang tinh trang dé bi tdn thuwong rat phitc tap, va moi ngudi can cé nhiéu lwa chon dé
dwoc hd tro tuy thudc vao thai gian ho cé thé can dé 6n dinh vé mat tai chinh.

Chuong trinh cé trach nhiém véi xa hoi clia ching tdi dwoc thiét ké nham gitp khach hang quan ly chi phi
nang lwong theo cach phu hop vdi kha ndng va bén virng.

Dai vdi nhirng khdch hang hién dang gdp hodc du dodn s& gap khé khan trong viéc chi trd, chidng toi
s& phai cung cap nhiéu dich vu duogc thiét k& nham gidp quan ly viéc s&r dung va chi trd cho ndng
lvgng cla ho. Didu nay cé thé bao gdm cac sdp x&p chi tra linh hoat (bao gdm c3 viéc hoan chi tra),
cac k& hoach chi trd mang lai su chdc chdn hon trong chi tra, cung véi [&i khuyén va huéng dan vé cac
dich vu ho tro khac hién cé.

3. Muc tiéu

Muc tiéu chinh cla chinh sach nay la:

e dé gilip quy vi quan ly viéc str dung nang lvgng cia minh mot cadch phu hop véi khad ndng chi tra va
bén vitng;

ekhuyén khich céc chién lwoc ty lyc dwa trén md hinh chia sé trach nhiém;

enang cao tdm quan trong clia héa don nang lugng nhu mdt phan trong cam két tai chinh téng thé
cla quy vj;

edé cung cap hd tro ngan han, trung han va dai han hon cho khach hang du doén sé& gdp hodc dang
gdp

khé khén trong chi tra; va

e dé d6i xtr voi quy vi vdi sy dong cam, tén trong va cong bang.

4. Nhan ho tro

Chung toi hiéu rang quy vi cé thé khong thodi mai néi chuyén véi ai d6 khi dang gép kho khin vé
van dé tai chinh. Nhung vui long dirng ngai lién hé vdi ching tdi — ching t6i hira s& kin ddo va tén
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trong, déng thdi chung tdi cd mot chuong trinh (‘Keeping Momentum') duoc thiét 1ap riéng cho
loai tinh huéng nay.

Chung t6i s& trao d6i vdi quy vi vé cdc yéu td cd thé gép phan vao tinh hinh tai chinh cta quy vi, & bat
ky mirc d6 nao ma quy vi cdm thay thodi mai. (quy vi cling cé thé Gy quyén cho ai dé goi dién thay cho
minh néu mudn.) Tt cudc thao luan nay va dwa trén hoan canh cla quy vi, ching tdi s& nham vao viéc
gilip quy vi xay dwng mot gidi phap chi trd bén virng. D€ gidm bét viéc quy vi phai gidi thich nhiéu [an vé
hoan canh clia minh cho ching téi khi tham gia chwong trinh Keeping Momentum, quy vi sé chi giao
dich v&i nhém Keeping Momentum.

Loai hd tro quy vi cé thé nhan dwoc 1a tly thudc vao hoan canh clia quy vi, nhung it nhat, quy vij s&
nhan dwoc sy tro gidp ma quy vi cé quyén nhan dugc theo Quy tac Thye hanh Ban 1€ Nang lwong
(Energy Retail Code of Practice).

Né&u quy vi dang bi bao hanh gia dinh, vui ldng truy cip 1800spect.org.au hoic goi cho ho theo s 1800 737
732. Néu quy vi dang gdp nguy hiém tirc thi, hay goi 000. Quy vi cling c6 thé xem chinh sach vé bao hanh
gia dinh cua ching tdi tai momentum.com.au/FVsupport.

5. Trach nhiém chia quy vi

Chung t6i muén gitip quy vi quan ly viéc st dung va chi trad ndng lvgng cia minh. P& dam bao sy tro
gilp ma ching téi cung cdp ¢ hiéu qua, diéu quan trong 1a quy vi phai dong y:

e trd day du va didng han sb tién da néu trong bat ky lich chi trd d3 thoa thuan nao;

e cho chung toi biét néu cé bat ky thay d6i nao trong hoan canh cla quy vi c6 thé lam thay déi kha
nang chi tra cla quy vi;

e cip nhat cho ching t6i nhirng thdng tin mdi nhat cla quy vi;

e c6 nhirng cudc thdo ludn cd y nghia vdi ching téi, nhu mot phan cta qud trinh xem xét cla chung
t6i;

e hoan thanh mot kiém tra ndng lwong tai nha cda quy vi, néu dugc yéu cau;

e lam viéc vdi cac co quan bén ngoai néu dugc yéu cau; va

e hop tac vdi ching toi dé gidm chi phi va mirc s&r dung ndng lwong cta quy vi.

Diéu thue suw quan trong |a quy vi gilt lién lac véi ching toi. Mién 1a quy vi ti€p tuc chi tra theo thda
thuan — hodc lién hé v&i chung t6i ngay néu nhitng sap dat ndy khong con hiéu qua véi quy vi nita

— t3i khodn cla quy vi s& tranh dugc cac hoat ddng thu no va ngudn cung cap nang lwong ctia quy vi
s& khong bi ngat két ndi. Chung t6i sé tiép tuc cung cap hd tro mién 1a quy vi ti€p tuc lam viéc véi
chung t6i, trir khi rd rang la quy vi khdng con gdp phai khé khan vé chi tra nira. Néu quy vi chuyén
khdi Momentum hodc ddéng tai khoan clia minh trong thoi gian tham gia chuwong trinh Keeping
Momentum, quy vi s& bi loai khoi chuong trinh.

6. Cac loai ho tro’
Chung t6i s& phai cung cap cac loai hd trg khac nhau tuy thudc vao hoan cdnh clia quy vi. Néu quy vi thuc hién

céc khoan chi tra cia minh ddng han nhung cé thé can mot sé trg giup dé ludn kiém sodt dwo'c moi viéc, quy
vi c6 thé cé cac lywa chon nhu sau:

e thiét 1ap cdc khodn chi tra trong mot khodng thoi gian da dinh;
e chi trd hang tudn, mdi hai tuan hodc hang thang;
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e gia han thoi han chi trd héa don; va
e trd trwdc cho viéc st dung nang lwong, néu diéu dé phu hgp véi hoan canh cia quy vi.

Céc nhan vién trong nhém tiép xuc véi khach hang clia ching t6i cé thé cung cap hd trg nay, vi vay chi can goi
s6 1300 662 778 dé thao luan vé bat ky lwa chon nao trong s6 nay.

Né&u quy vi bé |& mot [an chi tra, ching toi s& lam viéc v&i quy vi dé
tra no. Tuy thudc vao loai tro gitip quy vi can, cac hd tro clia chuing t6i
bao gbm:

etrd ng hang tuan, mdi hai tuan hodc hang thang trong thai gian t6i da hai ndm;

ehudng dan vé cac lwa chon cho phép quy vi trd no trong vong hai ndm;

ehudng dan cu thé vé kha nang s dung/chi phi ndng luvgng trong twong lai clia quy vi va cach cé thé
giam viéc nay; va

ehudng dan vé sy hd tro clia Chinh phti va phi Chinh phl dé gitp dap &ng chi phi nang lwong (bao
gdm Tro cap Clru tro Tién ich (Utility Relief Grant) va thuc hién chi trad dung Centrepay néu cé thé
ap dung).

Chung t6i ¢ thé kiém tra xem quy vi c6 d0 diéu kién tham gia Chuong trinh Trg cap Clru tro Tién ich khdng.
Chung toi s& hd trg quy vi hoan thanh va nép don xin tro cap cttu tro tién ich bang cach:

e hd tro quy vi dién don xin trie tuyén qua dién thoai;

e glti cho quy vi mau don da hoan thanh mét phan (néu quy vi khéng mudn thyc hién viéc nay qua
dién thoai);

e Cung cap hudng dan vé cdc tai liéu b sung ma quy vi dugc yéu cau cung cap va cach guri; hodc

e lién hé vé&i quy vi sau nay, dé kiém tra xem quy vi ¢é can hd trg gi thém khong.

DE tim hiéu thém, hay truy cap services.dhhs.vic.gov.au/utility-relief-grant-scheme hodc dé duogc trg gilup
dién don, vui long goi cho ching téi theo s6 1300 662 778

Néu quy vi khéng thé tra chi phi ning lwgng hién tai cia minh trong khi phai trd moi khoan no.

Chung toi s& can cung cap ho tro thiét thuc dé gitp gidm chi phi ndng luvong cla quy vi, cé thé bao
gdbm khoang thoi gian ban d4u it nhat 6 thang khi:

e tam ngung viéc tra no;

e quy Vi s& tra it hon tng chi phi ndng lwong dang s dung clia minh trong khi nd luc gidm chi phi d6;

va

e cung cap cac ho trg khac ddp (rng cadc muc tiéu cla chinh sach nay.
Trong khi quy vi dang trd dwdi mdre chi phi s& dung nang lugng cia minh: néu quy vi bj 1& mot khodn chi trj,
ching tdi s& can lién hé vai quy vi dé thao ludn vé cac lya chon cta quy vi, va néu quy vj gap kho khan trong
viéc gidm céc chi phi, ching tdi cling cé thé thao luan vé nhirng van d@ nay. Diéu quan trong quy vi nén hiéu

rang |a chénh l&ch gitra s6 tién quy vi phai tra va chi phi st dung thurc té sé duwoc cong vao khoan no clia quy
Vi.

Trong tinh hudng nay, chdng tdi cling sé:

e dam bdo quy vi dang nhan mirc gid ndng lwong phlu hop nhat;
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e diéu chinh sy tro gilp cla ching téi theo cich sty dung nang lvong cla quy vi; va
e cip nhat cho quy vi vé tién trién trong viéc gidm chi phi ndng lvgng cda minh.

Chung t6i tham chi c6 thé xem xét viéc tién hanh kiém tra ndng lvong qua dién thoai hodc tai nha cla
quy vi, va thdo luan vé viéc gitip quy vj thay thé cic thiét bi kém hiéu qua néu viéc ndy sé gilp giam
dang ké hoa don cta quy vi. Cdc chon lwa nay cé thé yéu cau quy vi déng gép vé tai chinh, nhung
chiing toi s& tinh dén diéu nay khi thao luan vé cac sap x&p chi trd rong hon cla quy vi.

Loai hd tro nay rat phu hop véi nhu cau cd nhan cla quy vi. Cac hoan canh cu thé cta quy vi s& quyét dinh
xem quy vi c6 phai tra tién cho nang lwvgng dang st dung clia minh hay khéng hodc liéu quy vi cé thé tra it
hon toan bo sb tién hay khéng. Tuy thudc vao hoan canh cda quy vi, ching téi tham chi cé thé gia han thoi
gian hd tro ma ching t6i cung cap cho quy vi vuot qua khodng thai gian sdu thang dau tién. Sau khi hét thoi
gian hd tro, quy vi van cé quyén nhan bat ky tro gitip nao khac ma ching toi cé thé cung cap theo phan nay.

Trong nhitng ndm qua, ching tdi d3 gitip d& thanh cdng nhiéu khach hang khac nhau gap khé khan
trong viéc tra hda don. Chung t6i s& hudng dan vé cac lwa chon chi trd hod don dé quy vi cé thé hoan
tra cdc khoan ng tén dong trong thoi gian khéng qué hai ndm, vi vdy ching t6i s& dua ra cho quy vi
mot sap dat chi tra ma chung toi cho rang s& hitu ich nhat cho quy vi. Néu trudng hop nay khdng xay
ra hodc quy vi bi 1& mét [an chi tra, quy vi c6 thé dé xuit mot giadi phap thay thé.

Chung tbi s& chap nhan céc k& hoach duwoc dé xuat trong dé:

ebao gdm chi tra s6 tién bang nhau theo dinh ky t8i da 1a hang thang;

¢5& dan dén viéc khodn no con thiéu ctia quy vi s& dugc chi trd day dd trong vong 2 ndm sau lan chi
tra dau tién;

e bao gdbm céc khoan chi tra cho cd nang lwong dang sir dung va no tén dong; va

edwa trén dy bdo hgp ly vé mirc sir dung nang lugng cda khach hang dan cu trong 12 thang téi.

Theo quyét dinh riéng ca minh, ching t6i cling c6 thé chap nhan céc ké hoach dwoc dé xuat trong do:

® Bao gbm cdac khoan chi tra vdi sé tién khic nhau vao cac khoang thoi gian khac nhau;

e 6 thé dan dén viéc cac khoan no ton dong sé dwoc trd day dd vao mot ngay mudn hon hai ndm sau
[an chi trad dau tién

e cho phép thuc hién riéng viéc chi tra cho cic khoan ng tdén dong va cho nang lugng s& dung cla quy
vi.

D& dam bao quy vi hiéu rd vé nghia vu cia minh, ching t6i s& glti cho quy vi lich chi tra trong d6 néu
rd sap dat chi trd da théa thuan, bao gobm:

e tong s6 1an chi tra dé tra cac khoan ng ton dong;

e khodng thoi gian thuc hién viéc chi tra

e ngay dé&n han clia mdi [an chi tra; va

e 50 tién chi trd moi lan.

Chung t6i s& khéng thu hdi sé tién gidm gid khi chi trd dung han d6i véi hda don dé hodc bat ky hda don nao
khac cé ngay chi tra dén han trong thoi gian quy vi tiép tuc nhan hd tro phu hop.

7. Lién lac véi quy vi

Khé khan vé tai chinh cé thé xay ra vi du loai ly do. Ching tdi chd déng tim kiém céc van dé va néu
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ching t6i nhan thay bat ky diéu gi cho thay quy vi cé thé dang gap khé khan trong viéc trd hda don,
chiing tdi ¢ thé sé lién lac v&i quy vi. Ching t6i s& ¢ gang dam bao rang thong tin, huéng dan hodc
cac dwdng din ma ching toi cung cip trong thong bao nhac nhé hodc cac thong tin lién lac khéc 1a
phu hop, nhung cach t8t nhat dé nhan duwoc tro gilp thich hop |a trao ddi vdi ching toi.

Né&u quy vi khdng tra héa don trudc ngay ddo han va quy vi lién hé véi ching téi, ching tdi sé cung cap cho
quy vi thong tin vé su hd trg ma quy vi cé quyén duoc hudng va cach ti€p can né. N&u hdéa don qud han 21
ngay lam viéc va sé tién thi€u |&n hon $55 (bao gdbm GST), chiing t6i s& lién hé vdi quy vi va cung cip cho quy
vi thong tin tuong tu.

Chung t6i cling s& phai lién hé véi quy vi vao nhitng thoi diém sau:

e N&u quy vij bj I& mot Ian chi tra theo sdp dit, chung to6i sé lién hé véi quy vi dé thao luan vé viéc thay
ddi s6 tién phai tra, hodc tan suat cla cac khoan chi trd dé, hodc ca hai.

e Né&u quy vi khéng tra chi phi cho nang lvgng dang sir dung trong khi quy vi dwgc tam ngung trd ng
ton dong, ching t6i s& phai lién hé vdi quy vi dé thao luan vé viéc thay ddi sé tién phai trd hodc
tan suat cla céc Ian chi trd d6 hodc ca hai dé gitp quy vi cé thém thai gian giam chi phi ndng
luong.

e Néu quy vi khong dép (ng trach nhiém thuc hién hé tro thiét thuc, ching toi s& phai lién hé véi quy
vi va lam viéc véi quy vi dé xac dinh thoi han thyc hién nham gitp quy vi gidam muc st dung ning
luong.

Quy vi sé& c6 it nhat 6 ngay lam viéc dé phan hdi nham tim ra loai hd trg ndo phu hgp véi minh.

8. Quan ly khiéu nai

Chung t6i quan ly khi€u nai clia khach hang theo Hudng dén xir ly khiéu nai trong cdc té chire. Muc
tiéu cda ching téi 13 gidi quyét khiéu nai ctia quy vi ngay tai lan lién hé dau tién. Néu diéu nay
khéng xay ra, quy vi c6 thé chuyén méi quan ngai cla minh [&én nhém gidi quyét tranh chap ndi bd
clia ching toi bang cach glti email info@momentum.com.au

Quy vi c6 thé lién lac co quan hitu quan giai quyét khiéu nai bén ngoai & Victoria Ia Thanh tra
Nang lwong va Nudc Victoria (Energy and Water Ombudsman Victoria) bang céch:

Glri thu:  Reply Paid 469, Melbourne VIC 8060
Phone: 1800 500 509

Fax: 1800 500 549
Email: ewovinfo@ewov.com.au
Web: WWW.ewov.com.au

9. Lién hé Momentum Energy

Chung toi san sang gitp d&. Néu mudn biét thém thdng tin vé cach ching toi cé thé giup quy
vi gidi quyét nhitng kho khan trong chi trd héa don, vui long goi cho ching téi theo s6 1300
662 778 hoac glti email info@momentum.com.au

Quy vi c6 thé tim thay ban sao cta chinh sach nay tai www.momentum.com.au/payment-
assistance-policy

10. Quyén riéng tw
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Momentum Energy cam két bdo vé théng tin cd nhan cla khach hang theo Pao ludt Quyén riéng tu
ndm 1988 (Cth) va Nguyén tic Quyén riéng tu cla Uc. Chinh sach Quyén riéng tw clia ching tdi ¢ thé
duwoc truy cap tai www.momentumenergy.com.au/privacy-policy
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11. Quan tri
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Chinh sach nay dwoc 1ap ra dé ho tro khach hang gip kho khan vé tai chinh theo cac nghia vu lién

quan ap dung cho Momentum Energy. Quy tac Thuc hanh Ban 1 Nang lwong, quy dinh nghia vu

clia cong ty ban 1é va quyén loi t8i thiu cla khach hang, duoc wu tién hon Chinh sach Ho tro Chi

trd nay trong moi truong hop.

Chinh sach nay va moi bién thé cta chinh sich nay, sé cé hiéu lyc ngay khi kha thi, nhung khéng mudn
hon bay ngay sau khi duoc Uy ban Dich vu Thiét yéu (Essential Services Commission) phé duyét.

Chinh sach H6 tro Chi tra cia Momentum phai dugc xem xét dinh ky d& ddm bao tinh cap

nhat, tinh hoan thién va tuan tha cac yéu cau luat phap lién quan.

12. Khéng ngirng cai thién / kiém tra hiéu qua

Momentum Energy giam sat va danh gia hiéu qua hoat ddong ca minh dé dam bao cung cap cac
dich vu dugc néu trong chinh sach nay. Chung t6i phai chiu sy kiém tra cla ny ban Dich vu Thiét

yéu cla Victoria nhw mét diéu kién trong Gidy phép Ban 1é Pién va Ga.

Viéc két néi véi cdng ddng thong qua su hiéu biét clia ching tdi vé khich hang va nhu cau cla ho 13
rat quan trong. Diéu nay gilp cac chuong trinh ho tro cla ching t6i ¢d y nghia, thanh cong va phu

hop.

13. Mang luéi hd tro

Chung t6i cling c6 thé gidi thiéu quy vi dén cac dich vu hd trg phiu hop, mang lwdi hd tro bén ngoai va cac
ngudn lwc khéc, néu can, bao gdm ca nhitng ngudn dudi day:

Loai ho tro T6 chirc Gior Lién lac
Nguy hiém tic thi Canh sat, Clru hda 24 gioy 000
hodc Xe ctru thuong
Diéc hodc suy giam kha ning Dich vu Chuyén am 24 gio Dich vu Chuyén m Toan qudc
nghe/néi Toan quéc (Cac cudc goi duoc thuc hién tw
trang mang)
Dich vu Bién dich va Thong dich | Dich vu Thong dich 8 gi0'sang—7 | 1800497 170
gi® t8i (chi cac
ngay trong
tuan)
Van d@é tai chinh/ng Puong day Tro gilp 9 gir 30 sang - | 1800 007 007
No Toan quéc 4 gi&y 30 chiéu | ndh.org.au

gi® chiéu (chi
cac ngay trong
tuan)

Van dé tai chinh/no Moneysmart Chi cé trén moneysmart.gov.au
trang mang
Tu van phap ly Victoria Legal Aid 8 gi0'sang—6 | 1300792 387

legalaid.vic.gov.au
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Nha cung cap dich vu strc khée Mind Australia 1300 286 463
tdm than 1300 554 660
(duwong day tro gitp cho nguoi cham
sdc)

mindaustralia.org.au/about-mind

Dich vu Kiém tra Nang lugng
(Energy Audit Services)

Uniting

9 gidy sdng dén
5 gi® chiéu
(chi cac ngay
trong tuan)

1800313 126
energy@vt.uniting.org

So sanh Gia Nang lugng

Vic Energy Compare

24 gidy

Compare.energy.vic.gov.au

Chuwong trinh chinh phd, Chiét
giam va Tro gia

B6 Cong bang Gia
dinh va Nha &
(Department of
Family Fairness and
Housing, DFFH)

9 gi& sdng dén
5 gi& chiéu
(chi cac ngay
trong tuan)

1300475 170

Danh ba dich vu hd tro (hd tro
vé bao hanh gia dinh, hé tro
phép ly, dich vu ho tro cai
nghién ruou va ma tly va chd &
khi bi khiing hoang

Ask lzzy

Chi co trén
trang mang

https://askizzy.org.au/

Chuwong trinh Trg cap Cltu tro
Tién ich (Utility Relief Grant
Scheme, URGS)

B6 Cong bang Gia
dinh va Nha &
(Department of
Family Fairness and
Housing, DFFH)

9 gi&r sdng dén
5 gi& chiéu
(chi céc ngay
trong tuan)

1800 658 521

services.dffh.vic.gov.au/utility-relief-
grant-scheme

Centrepay.

Services Australia

9 gi®y sang dén
5 gi& chiéu
(chi cac ngay
trong tuan)

1800 132 594

Ngay cé hiéu luc 27 thang 7 nam 2023
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