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Chinh sach Hb tro Chi trad héa don

Né&u quy vi lo I3ng vé hdéa don, ching tdi cé nhiéu cach cé thé gitp d&. Bat ct ai cling ¢ thé roi vao hoan
canh kho khan khién viéc chi trd héa don dang han trd nén khé khan, va ching tdi cé chinh sach duoc
thiét ké dé cung cap su hd tro, ngudn luc va sy linh hoat ma ho cé thé can.

Gidi thiéu

Chinh sach nay ap dung cho tat ca cac khich hang cu dan sdng & NSW, SA, SE QLD va Quan d3o Bass Strait,
nhitng ngudi gap khoé khan trong viéc tra tién héa don nang lwong do hoan canh khé khan.

Quy vi c6 thé gap hoan canh khé khan vi cac yéu t6 nhu:

e trong gia dinh cé nguoi qua doi

e trong ho gia dinh c6 ngudi bi bénh
e bao hanh gia dinh

e that nghiép

e thunhéap gidm.

Chinh sach nay giai thich:

e ching t6i s& lam gi dé gitp quy vi quan ly hda don nang luvgng cla minh
e cach ching tdi xem xét hoan canh va nhu cau cla quy vi
e quyén cla quy vi v&i tu cach 1a khach hang trong chwong trinh hd trg hoan canh khé khan (hardship

program) cla ching t6i. Quy vi cé thé yéu cau mdt ngudi hd tro lién hé véi ching t6i, chang han nhu:

e mdt cd van tai chinh
e ngudigiup quy vi quan ly héa don nang luvgng. Ching t6i can sy cho phép cla quy vi dé ndi chuyén véi

ngudi ho tro cla quy vi. N6i chuyén véi nguoi hd tro chia quy vi
Quy vi ¢ thé cdm thay thodi méi hon néu cé ngudi khac thay méat quy vi néi chuyén véi ching toi.

N&u dung nhu vay, ching toi rat san long trao ddi vdi ngudi ho tro vé tai khoan clia quy vi, mién la ching
t6i d3 cé duoc sw dong y clia quy vi trong hd so. D& sdp x&p viéc nay, hdy goi cho chuing t6i theo s& 1300
662 778.

Chung toi s& ddm bao thong tin nay van nam trong ho so cla quy vi, dé bat ky ai trong nhém cla ching toi
déu cé thé thay rang ching tdi cé s cho phép clia quy vi d& ndi chuyén véi ngudi dai dién cla quy vi. Néu
quy vi khdng mudn ngudi nay dai dién cho quy vi nita, hdy goi ngay cho ching téi.

Trach nhiém bao quat cha ching téi

Viéc gip kho khan tra tién héa don nang luong cé thé xay ra véi bat ky ai. Ching t6i hidu rang nhiéu nguoi
trong tinh hudng nay lo 1ang khi yéu cau gitp d&, va ching tdi c6 gang chl dong. Vi vay, néu quy vi bj nh&
mot [an chi trd, sé cé ngudi lién hé dé kiém tra xem quy vi c6 can tro gitp khéng va néu cd, sé cung cap
ngay khi
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c6 thé. Khi diéu nay xay ra, diéu quan trong |a phai thanh that vé s6 tién quy vi cé thé tra va cach ching téi
c6 thé gilip quy vi.

Khi lam viéc véi ai d6 dang gdp khé khan trong viéc chi trd do hoan canh khé khan:

e ching t6i s& hanh ddng cong bang va hop ly, cé tinh dén tat ca cac hoan cdnh ma chiing téi dwoc biét
e ching t6i s& cung cap thong tin rd rang vé nhitng hd tro hién cé
e chung t6i s& cung cap hd tro sém nhat khi kha thi cho bat ky ai d0 diéu kién theo chinh sach nay.

Véi tu cach 13 khach hang cla ching t6i, quy vi cé thé cdm thay thodi mai khi biét rang ching t6i cé san tat
ca céc cdng cu, quy trinh va hé théng dé gitp dap &ng cac nghia vu phap ly lién quan dén viéc giup d&
khach hang gap hoan canh khé khin theo:

e LudtBanlé Nang lugng

e Quy tic Ban lé Ning luvong

e Hudng dan Chinh sach ctia AER cho Hoan canh Khé khén, va
e Chinh sach nay.

Nhan vién cltia chiing t6i dwo'c dao tao dé gitp d&

Xin dirng cdm thay lo Idng khi yéu cau ching t6i giip d&. Hang ngay, nhdm clia ching tdi trd chuyén véi
moi ngudi @ moi hoan canh va ho da dugc dao tao dé thyc hién nhitng cudc trd chuyén nay mot cach tdn
trong va than trong. Chung t6i ¢ gang hét strc dé xac dinh va lién lac véi nhitng khach hang cé thé dang
gap hoan canh khé khan vé tai chinh

trudce khi ho lién hé vai ching toi, nhung xin hay lién hé ngay khi quy vi cé bat ky lo ngai nao vé viéc chi
tra. Chung tdi sé trao d6i véi quy vi vé chinh sach nay va cac chon lya ching téi cé thé cung cap, dong thoi
chuiing tdi s& tra 101 bat ky cau hdi ndo ma quy vi cé thé cé. Hiy nhé rang, ching toi san sang gitp quy vi
trong sudt qud trinh nay cho dén khi quy vi cé thé tu ding virng trd lai.

Chung toi cung cap dao tao va huan luyén lién tuc cho nhan vién cia minh d& ddm bao rang ho cé thé giup
quy vi va xem xét chuong trinh dao tao ma ching téi cung cip phu hgp vdi nhitng thay déi déi vai céc yéu
cau phap ly.

Chuing toi sé& lam gi dé gitp quy vi
Chung t6i s& cho quy vi biét vé chwong trinh hd tro clia ching t6i cho hoan canh khé khan néu:
e quy vi cho ching tdi biét quy vi dang gdp khd khan tra tién hoa don

e quy vi dugc cd van tai chinh hodc nhan vién cong déng khéc gidi thiéu dén chuwong trinh cla ching téi
e chung t6i lo ngai rang quy vi c6 thé dang gap hoan canh khé khin veé tai chinh.

Chung toi khuyén quy vi nén néi chuyén véi nhan vién dé gidp quy vi tham gia chuong trinh hé trg hoan
canh khé khan néu quy vi cé:

e lich st cac chi tra tré

e cic k& hoach chi trd bj pha v&

e cacyéu cau gia han chitra

e nhan dugc thong bdo canh bao ngét két ndi nang lwong
e bj ngat két néi nang luvgng vi khong tra tién héa don.

Chung t6i ciing ¢ thé hd tro quy vi tham gia chwong trinh hd trg hoan canh khé khan néu quy vi cho
ching toi biét:
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e quy vj da diéu kién nhan tro cap cru tro hodc hd tro khan cap khac
e quy vi cé hoan canh cd nhan ma su ho trg hoan canh khé khin cé thé gidp ich. Vi du nhu gia dinh c6
nguwdi chét hodc mat viéc lam.

Quy vi c6 thé gdp khoé khin trong viéc tra tién hda don vi nhitng ly do khic nhau. Vui long lién hé véi ching
tdi dé cé thé thdo ludn vé hoan canh cd nhan cda quy vi.

Nhan vién cla ching tdi dwgc dao tao dac biét dé gidp quy vi khi gdp hoan canh kho khdn. Nhan vién sé:
e hdi quy vi mdt vai cdu hdi vé hoan canh clia quy vi
e tim hiéu xem quy vi cé thé tham gia chuong trinh hd tro hoan canh khé khin khong.

Chung toi s& danh gia don xin hd tro hoan canh khé khan cla quy vi trong vong 2 ngay lam viéc ké tir ngay
quy vi nép don.

Chuing tdi s& cho biét néu quy vi dwoc chap nhan tham gia chwong trinh hd tro hoan canh kho khin trong
vong 2 ngay lam viéc ké tir khi nhan dugc don.

N&u quy vi dwgc chap nhan tham gia chwong trinh ho tro hoan canh khé khin, ching t6i sé:

e cho quy vi biét liédu quy vi cé dang dung gbi nang lvgng phu hop khéng hodc cé gdi ndng lugng nao t6t
hon cho quy vi khong

e cho quy vi biét vé nhitng chiét gidm cuta chinh phu, cdc chwong trinh cltu trg hodc tro gid nang lvong
ma quy vi c6 thé nhan dugc

e cho quy viy tudng vé cidch gidm muc s& dung ndng lugng

e trao d6i vdi quy vi vé s6 tién chi trd phu hop vdi hoan canh cda quy vi

e Dat lich danh gia sau 3 thang dé theo ddi tién do va diéu chinh khi can thiét. Ching tdi cé thé giri cho

quy vi ban sao mién phi vé chinh sach hd tro clia chung t6i cho hoan canh khé khan.

Chung t6i s& gli van ban nay theo cach nhan thu tir quy vi d3 chon. Néu quy vi chua cho ching téi biét
cach nhan, ching tdi s& glri chinh sach nay cho quy vi bang dudng buu dién.

Nhirng cach ching toi c6 thé giup d&

a [—
Q¢ Za
==
Kiém tra gdi ndng Tim hiéu cac Cdc cach dé giam K& hoach chi tra Danh gid sau
luvong ho tro lwong ndng 3 thang
cta chinh phi lwgng sl
dung

Cach ching toi danh gia tiéu chi da diéu kién

Chuong trinh HO tro Chi tra ctia ching tdi khdng danh cho tat ca moi ngudi. N6 duoc thiét [ap dé nhitng
nguoi thue su can ho tro riéng cé thé nhan dwoc hd tro nay tir nhém chuyén trach.

N&u quy vi cdm thay lo Idng vé héa don cla minh, vui ldng trd chuyén véi ching toi - ngay ca khi quy vi
khong chdc minh cé dd diéu kién tham gia chwong trinh hay khéng. Moi diéu quy vi ndi véi ching téi sé
duwoc gitr bi mat va ngay ca khi quy vi khong dd diéu kién, ching t6i van cé thé tro gitip theo cach khac.

Dudi day la cdch nhédm Dich vu cla chiing téi kiém tra tiéu chi dd diéu kién:
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1. Chung téi s& hdi quy vi mot s& ciu hdi dé gitp ching téi hiéu hoan canh cha quy vi. Vi du:
e Didu gi d3 khién quy vi goi cho chlng tdi hdm nay?
e Gan day cd diéu gi xdy ra gay thém cing thang vé tai chinh khong?

2. Chung téi s& kiém tra lich sl chi tra cta quy vi

3. Chung tdi s& héi quy vi mdt sd cau hdi xung quanh viéc chi tra, va thdo luan vé céc lia chon cho ké hoach

chi tra.

4. N&u nhém dich vu clia ching t6i cho rang quy vi d diéu kién tham gia chuong trinh H6 tro Chi trd, ho sé&
chuyén quy vi d&n nhém hd tro hoan canh khé khan dé duoc hd tro. (Bing lo 13ng, ho sé dé lai nhitng
ghi chu thich hop trong hd so dé quy vi khdng can phai l3p lai nhitng gi minh d3 thao luén.)

Né&u quy vi khdng du diéu kién

Né&u quy vi khdng dap (ng tiéu chi dd diéu kién tham gia chuwong trinh hd trg hoan cadnh khé khan, ching
toi sé giai thich ly do va trao déi k§ vdi quy vi vé cac budce ti€p theo ma ching tdi cé thé thuc hién.

Cac lwa chon chi tra Chung t6i sé lam gi

C6 nhiéu lya chon chi tra khdc nhau danh cho khach hang gap hoan canh khé khan, bao gbm:

e ké hoach tra tién hdéa don
e (Centrepay.

Khi quy vi tham gia chuong trinh hd trg hoan canh khé khin, ching t6i s& cung cap cho quy vi cac lya chon
chi trd linh hoat dé phu hgp vdi hoan canh ca nhan cda quy vi.

DE 1ap k& hoach chi tra cha quy vi, chiing tdi s& xem xét:

e quy vicé thé trd bao nhiéu
e quy Vi ng bao nhiéu
e chung tdi s& wdc tinh lvgng nang lugng quy vi sé st dung trong 12 thang téi. Diéu nay sé giup chidng

toi tim ra ké& hoach chi trad phu hop véi quy vi.

Chung toi s& dé xuat mot ké hoach chi trd phu hgp véi hoan canh cla quy vi. Diéu nay sé bao gém céc
khoan chi tra dé trang trai:

e cho nhitng gi quy vi ng
e mot s6 tién dé trang trai nang lugng sir dung cla quy vi.

Mét khi déng y véi mot k& hoach chi tra, ching toi sé glti cho quy vi thong tin bao gém:

e nhan vién quy vij c6 thé lién hé dé duoc trg gitip thém

e k& hoach chi trd nay s& kéo dai bao lau

e quy vican chi trd bao nhiéu lan

e khi nao quy vi can tra (day con duoc goi la tan sut chi tra)
e cach chang téi tinh cac khoan chi tra cta quy vi.

Centrepay 13 mét dich vu mi&n phi ma quy vi cé thé sir dung dé giup tra tién cac hda don clia minh.
Centrepay c6 thé ty dong rut mét khoan tién tir trg cap cha Centrelink cho quy vi dé chi tra cho cac hda
don va chi phi ndng luong.

Chung t6i s& xem liéu cé gbi nang luvgng khac t6t hon cho quy vi khéng. Néu quy vi déng y, ching tdi cé
thé chuyén quy vi sang géi nang lugng tét hon, ma khdng phai tra thém phi gi.
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Tuy thudc vao cac quy tic trong chinh sach hd tro hoan canh khé khin, ching toi cé thé xda mot s6 khoan
ng, phi hoac |é phi ma quy vi no.

Néu quy vi bi I& mét [an chi tra, ching t6i sé lién hé véi quy vi dé€ xem cé can trg giup khéng. Ching toi s&
lien hé bang cach goi dién cho quy vi trudc tién, sau d6 gl tin nhdn SMS (néu ching t6i c¢6 s6 dién thoai di
dong clia quy vi) va gli thu dé nhac nhé quy vi.

Quy vi phai lam gi

H3y cho chiing téi biét néu hoan canh cda quy vi thay déi va quy vi khéng thé thuc hién viéc chi tra theo ké
hoach clia minh duwgc nita. Ching toi cé thé xem lai cac sap dat chi tra cla quy vj sau dé.

H3y cho chiing t6i biét néu céc chi tiét lién lac cha quy vi thay d6i. Ching téi cé thé ngirng tro giip néu quy
vi:

e nglrng tra tién theo ké& hoach cla quy vi
e khéng cho ching t6i biét khi céc chi tiét lién lac cta quy vi thay di.

Né&u quy vi d3 bi hdy hai [an ké hoach chi tra trong 12 thang qua vi quy vi da khéng tuan theo ké hoach cla
minh:

e chung téi khdng phai cung cdp cho quy vi mét k& hoach khac
e chung t6i c6 thé ngat két ndi ndng lwong cla quy vi.

Nhirng hd tro’ khac dé gitp quy vij tra tién héa don nang lwong

Tuy thudc vao tiéu bang hodc 1anh thé noi quy vi sinh sdng, ¢ nhitng hd tro khac dé gitp quy vi tra tién
hoa don nang luvgng.

Chung t6i sé lam gi

Chung t6i s& cho quy vi biét vé nhitng cach tro gitip khac quy vi cé thé nhan dwoc dé tra tién héa don ning
lwong ctia minh, chang han nhu:

e chuong trinh cru trg cla chinh phd
e trg gid nang luvong

e chuong trinh gidm gia

e dich vu tw van tai chinh.

Chung tdi can quy vi lam gi

Né&u quy vi biét minh d0 diéu kién tham gia cac chuong trinh nay, hay cho ching toi biét sém nhat c6 thé
dé ching téi cb thé tro gitp quy vi.

Chuong trinh va céc dich vu chia ching toi

La khach hang gdp hoan canh khé khan, quy vi ¢ thé ti€p cin nhiéu chuong trinh va dich vu dé tro gilp
quy vi.

Chung t6i s& xem xét hoan canh ca nhan cla quy vi dé tim ra cdc chuwong trinh phlu hop (vi du: chuong
trinh gidm gid) hodc dich vu dap rng nhu cau cta quy vi.

Chung t6i mudn kiém tra xem quy vi ¢6 géi nang lwgng phu ho'p khdng

Khi quy vi tham gia chuong trinh hd trg hoan canh khé khan, ching téi s& trao d6i vdi quy vi vé viéc st
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dung nang lvong cta quy vi va liéu quy vi hién dang cé moét goi nang luong phu hop khéng.
N&u chung tdi nghi rang c6 mot géi ndng luvong t&t hon cho quy vi, ching t6i sé:

e gidi thich tai sao goi nay tét hon
e hdixem quy vi c6 mudn chuyén sang géi ma&i mién phi khong.

Chung t6i s& chi ndi chuyén vdi quy vi vé céc géi nang lvgng ma ching ti ¢ thé cung cap.
Chung tdi c6 thé gitp quy vi tiét kiém nang lwong

S&r dung ndng lwong it hon cé thé gitp quy vi tiét kiém tién.

Chung t6i sé lam gi

Khi quy vi tham gia chwong trinh hd trg hoan canh khé khan, ching téi cé thé cung cap cho quy vi cac |oi
khuyén dé str dung nang luvgng it hon. Diéu nay cé thé khac nhau tuy thudc vao tiéu bang hodc vung lanh
thé noi quy vi sinh sdng.

Chung t6i sé lam viéc v&i quy vi
N&u quy vi d3 tham gia chuwong trinh hd trg hoan cdnh khé khin, ching t6i s& khong:

e tinh phi do chdm chi tra

e  yéu ciu mdt khodn tién dat coc bdo ddm

e thay déi ké hoach clia quy vi ma khong cé sy ddng y ctia quy vi. Vi du: ching téi s& khéng dat quy vi vao
chu ky thu ng ngén hon trir khi quy vi dong y truéc.

K&t thic chwong trinh hd tro clia chiing tdi cho hoan canh khé khin

Chung toi san sang dé gilp quy vi ding virng tré lai. Trudce khi quy vi rdi khoéi chuong trinh HO tro Chi tra
cla ching téi, ching toi sé:

e dam bao quy vi dang nhan dugc gid nang luvong tdt nhat cho nhu ciu cda minh

e kiém tra xem quy vi c6 nhan duorc bat ky gidm gia hodc hd tro nao ma quy vi du diéu kién nhan khong
e |am viéc vdi quy vi dé dé ra mot k& hoach chi trd ma quy vi cé thé da sirc thyce hién

e cung cap cho quy vi théng tin vé viéc quy vi dang giam chi phi nang lugng & mirc nao.

Chung toi cling c6 thé sdp x&p mot kiém tra ndng lwong s dung qua dién thoai, hodc tai nha cla quy vi.
Né&u qua trinh kiém tra nay cho thay quy vi cé thé gidm dang ké héa don clia minh bang céch thay thé cac
thiét bi kém hiéu qua, ching téi s& thdo ludn céc cach dé gitp quy vi gidi quyét van dé nay.

Né&u quy vi cdm thay can thay déi k& hoach clia minh hodc mudn ndi chuyén vé cac lwa chon cta minh, vui
long lien hé ngay khi cé thé. Ching t6i s3n sang tro gilp va cang tham gia s&m thi ching tdi cang cé thé
lam dwoc nhiéu viéc hon.

Tai tham gia vao chwong trinh ho tro hoan canh khé khan

Quy vi c6 thé can sy gitip d& clda ching toi nhiéu [an va diéu d6 hoan toan binh thudng.

Truwdce khi cé thé dua quy vi trd lai chuong trinh, ching tdi can danh gid lai tiéu chi hdi du diéu kién cda
quy vi. Nhung

khi thuc hién viéc nay, ching t6i s& dam bao khong duwa ra bat ky yéu cau khdng hop ly nao (vi du: yéu cau
kiém tra nang lugng st dung).
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Truyén dat chinh siach nay

Chung toi s& cung cap cho quy vi chinh séch nay (mién phi cho quy vi):

néu quy vi yéu cau, hodc

néu chung t6i tin rang quy vi cé thé da bi I& mot héa don do gdp hoan canh khé khin trong viéc chi tra.
Chung t6i c6 san cac quy trinh x{r ly d& ddm bao moi khach hang déu cé thé nhan va doc chinh sach vé
hoan cdnh khé khan nay, bao gdbm ca khich hang:

c6 trinh d6 tiéng Anh thap, bao gbm ca khach hang cé nén tdng van hda va ngdn ngit khac nhau
khong c6 kha nang truy cap internet

bi khuyét tat, va

s6ng & vung héo lanh.

Chung t6i c6 thé cung cap théng dich vién, lién lac qua Dich vu Tiép 4m Toan qudc hodc cung cap cho quy
vi mot

phién ban chit viét Ién cta chinh sach nay. Ching t6i cling san long lién lac thong qua ngudi dai dién dugc
Gy quyén néu diéu dé dé dang hon cho quy vi.

Néu quy vi cé tranh chap

Dwdi day la nhitng viéc can 1am néu quy vi gdp van dé hoac mudn khiéu nai:

1.

Dau tién, hdy goi cho chung tdi. Ching t6i s& ¢ gang khac phuc van dé cho quy vi. Quy vi sé tim thay
ban sao quy trinh X0 ly tranh chap cla ching toi tai
https://www.momentumenergy.com.au/residential/support, hoic chung téi cé thé glri cho quy vi mot
ban sao néu muén.

Né&u khéng hai long vdi cach gidi quyét clia ching t6i, quy vi ¢ thé gl khi€u nai cda minh téi Thanh tra
Nang lvgng va Nudc cla tiéu bang, dugc liét ké bén dudi.

Thanh tra Tiéu bang

Chi tiét lién hé

Energy and Water Ombudsman NSW

133 Castlereagh St, Sydney 1800 246 545
www.ewon.com.au

Energy and Water Ombudsman QLD

Level 11/50 Pirie St, Adelaide 1800 665 565
WWW.ewosa.com.au

Energy and Water Ombudsman QLD

Level 16/53 Albert St, Brisbane 1800 662 837
WWW.ewogq.com.au

Energy Ombudsman TAS

86 Collins St, Hobart TAS 7000
1800001 170
www.energyombudsman.tas.gov.au

Cach lién hé véi Momentum

Chung toi c6 nhan vién duoc dao tao dic biét dé gidi dap cac thac mac vé hoan canh khé khidn. Dé lién hé
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truc ti€p vdi ho, vui long goi s6 1300 662 778 hodc glti email info@momentum.com.au

Quy vi cling s& tim thay thém théng tin tai
https://www.momentumenergy.com.au/residential/support/payment-assistance-policy

Quy vi c6 thé dé dang truy cap hodc in ban sao cla chinh sach nay trén trang mang cla ching toi tai
https://www.momentumenergy.com.au/docs/default-source/default-document- library/momentum-
energy-hardship-policy-act-bsi-nsw-qld-sa.pdf?sfvrsn=53eaba83_12
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https://www.momentumenergy.com.au/docs/default-source/default-document-library/momentum-energy-hardship-policy-act-bsi-nsw-qld-sa.pdf?sfvrsn=53eaba83_12

	Giới thiệu
	Trách nhiệm bao quát của chúng tôi
	Nhân viên của chúng tôi được đào tạo để giúp đỡ
	Chúng tôi sẽ làm gì để giúp quý vị
	Những cách chúng tôi có thể giúp đỡ
	Nếu quý vị không đủ điều kiện
	Các lựa chọn chi trả Chúng tôi sẽ làm gì
	Quý vị phải làm gì
	Những hỗ trợ khác để giúp quý vị trả tiền hóa đơn năng lượng
	Chúng tôi sẽ làm gì
	Chúng tôi cần quý vị làm gì
	Chương trình và các dịch vụ của chúng tôi
	Chúng tôi muốn kiểm tra xem quý vị có gói năng lượng phù hợp không
	Chúng tôi có thể giúp quý vị tiết kiệm năng lượng
	Chúng tôi sẽ làm gì
	Chúng tôi sẽ làm việc với quý vị
	Kết thúc chương trình hỗ trợ của chúng tôi cho hoàn cảnh khó khăn
	Tái tham gia vào chương trình hỗ trợ hoàn cảnh khó khăn
	Truyền đạt chính sách này
	Nếu quý vị có tranh chấp
	Cách liên hệ với Momentum

