


Diéu lé Khach hang nay bao
gom nhiing ai?

Diéu lé Khach hang Evoenergy nay phac
thao cac quyén va nghia vu cla ban véi tu
cach la khach hang dugc cau néi véi mang
khi d6t. Evoenergy la nha phan phai khi dot
tu nhién s& hiiu ca s& ha tang khi dét tai
Lanh th Tha d6 Uc (ACT) va mot phan cla
New South Wales (NSW). Evoenergy cung
cap khi d6t cho ca khach hang dan cu va
thuong mai trong ACT va cac khu vuc ctia
NSW.

Evoenergy khong cung cép hoa don tién
khi d6t cho khach hang, vi vay ban can noi
chuyén véi nha ban 1& cia minh néu ban c6
thac méc vé hoa don.

Diéu 1é nay nham muc dich huéng dan cho

khach hang vé céac dich vu va trach nhiém

cla chdng toi. Ban sé tim thdy cac thong tin

quan trong vé:

- Vai trd cia nha phan phéi khi d6t va nha
bén lé khi dot

- Quyén va nghia vu clia ban véi tu cach la
khach hang ctia nha phan phéi khi dét
Khinao ban nén lién hé véi chung toi va
céch thiic yéu cau thong tin hodc khiéu nai

- Sadp xép cho viéc cau néi nguén cung cap
khi dét ciia ban

- Sap xép cho viéc ngat cau ndi tam thoi va
cau néi lai nguén cung cép khi dét ctia
ban

- Viéc sdp x€p dé hay (ngiing hoat déng)
nguén cung cap khi dét ctia ban

- Sap xép cho su gian doan theo ké hoach
va khong theo ké hoach clia viéc cung cap
khi dét dén khu vuc clia ban, va

- Cac tiéu chudn va gidm gia dich vu 4p
dung cho viéc cung cap khi dét ctia ban

Diéu 1é nay cing dé cap dén cac luat vé
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nang lugng lién quan c6 thé anh huéng
dén quyén va nghia vu cia ban véi tu cach
la khach hang ctia nha phan phai khi dét,
bao gém:

- Bgo ludt 2012 (ACT) vé Ludt Bdn lé Ning
luong Quéc gia (ACT)

= Dgo ludt 2012 (NSW) (Théng qua) Ludt Bdn
1é Ndng lugng Quéc gia

Quy dinh vé Bdn Ié Néing lugng Quéc gia

- Dao ludt vé Khi d6t Quéc gia (Nam Uc) 2008
Quy dinh Khi dét Quéc gia

« Dao ludt cdc Dich vu tién ich 2000 (ACT)

- Bao ludt Cung cdp Khi dét 1996 (NSW)

- BO ludt Bao vé Ngudi tiéu ding ACT va

« Dao ludt Bao mat 1988

Evoenergy dua ra Diéu Lé Cho Ngudi Tiéu
Dung Cuia Evoenergy nay chi nham muc
dich thong tin va day khong phai la tai liéu
rang budc vé mat phap ly.

Su khac biét giita nha phan phaéi khi
dét va nha ban lé khi d6t ctia ban 1a
gi?

Nha phén phéi cda ban:

. Té chic va cung cap khi dét dén cac ca s&

- Thuc hién tat ca céc cong viéc bao tri, nang
cap va md réng trén mang phan phdéi dén
tan nai va bao gébm ca déng ho do

« Thuc hién cac cau néi mdi, thay déi cau néi
va céc dich vu cau néi khac lién quan dén
co s ctia khach hang

- Chiju trach nhiém duy tri chét lugng va dé
tin cay clia viéc cung cap

- Doc déng hé do khi dét va cung cap
thong tin tiéu thu khi d6t cho cac nha
ban lé

- Tra1di cac trudng hop khan cap, thadc mac
va khiéu nai lién quan dén quan ly mang



khi d6t va cac dich vu lién quan

Chung t6i hop tac chat ché véi ban va nha
ban 1 clia ban dé thuc hién cac cau néi
mdi, thay déi cau néi va cac dich vu cau néi
khéc. Evoenergy da tham gia véi Jemena
Asset Management dé quan ly tai san cla
minh va cung cap dich vu cho khach hang.

Nha ban 1é ctia ban:

C6 thé sdp xép cac cau néi mdi va thay déi
cau néi dén co sd ctia khach hang

C6 thé t8 chuic v6i nha phan phéi ctia ban
dé ngét cau ndi va cau néi lai vao co sé clia
khach hang

- Piéu tra cac van dé vé héa don thanh
todn, va

Sé soan thao va gui héa don dua trén
lugng khi d6t ban st dung, ngoai lé phi
mang ludi tiéu biéu cho chi phi cung cap
khi d6t cho co s& ctia ban

La khach hang, ban cé thé chon nha ban

I& khi d6t ctia ban. Danh sach cac nha

ban & khi dét c6 sén trén trang mang cGia
Australian Energy Regulator (Co quan Gidm
Sat Nang lugng Uc) tai aer.gov.au

Quyén ctia ban véi tu cach la khach
hang ctia Evoenergy la gi?

La nha phan phéi khi dét cia ban, ching
téi phai cung cap:

Nguén cung cap khi dét an toan va dang
tin cay theo céc luat vé khi dét co lién
quan

Lap dat va bao tri co s ha tang mang IuGi
phan phai khi dét dén tan dau ra ctia déng
hé do tai co s& clia ban theo luat vé khi
dét co lien quan

- Thong béo cho ban vé su gian doan theo
ké hoach ctia viéc cung cap khi dét cho
khu vuc ctia ban

- Théng béo cho ban vé su can thiét dé

chiing t6i vao co s ctia ban trong trudng
hop béo tri theo ké hoach tai san khi dét

cla chung toi

- Thé nhan dang chinh thiic c6 anh theo

yéu cau, néu ching téi tiép can co ngoi

clia ban

Cho ban hodc nha ban |é ctia ban, va tuy
thudc vao mot khoan phitrong mét s6
truong hgp nhat dinh, cac thong tin vé
muc tiéu thu khi d6t ctia ban hoac cac

khoan |é phi clia chiing toi

Cho ban hoac nha thau clia ban cac thong
tin hop ly vé cac yéu cau ctia chidng téi lién
quan dén viéc cau néi mang ludi lap dat
mdi dugc dé xuat hoac thay di cau néi

hién tai ctia ban

- Tuvan vé nhiing diéu can thiét dé bao vé

thiét bi ctia chiing toi

Ban c6 quyén tiép can vdi dich vu thong
dich lién quan néu su gidi thiéu la can thiét
hodc phu hgp dé déap tng nhu cau hop
ly ctia ban véi tu cach la khach hang ctia
Evoenergy

Ban c6 quyén tiép can ban sao clia Quy
trinh Gidi quyét Khiéu nai va Tranh chap
clia chung t6i va

Chung t6i cam két rang thong tin do ban
cung cdp sé dugc bao mat va tuan theo

Dago ludt Quyén Riéng tu' 1998 (Lbang)
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Nghia vu cia ban trong vai tro la
khach hang cuia Evoenergy la gi?

H6 trg chung téi duy tri co s ha tang mang
lugi phan phéi khi d6t an toan, c6 mét s6
trach nhiém ctia khach hang ban can luu y
khi s&r dung mang Iugi ctia ching toi.

Ban c6 trach nhiém:

- Tuan thu bat c hop déng nao giira ban
va ching toi

- Dam bao cac nha thau hodc ngudi khac
dam nhan viéc cdu ndi cho ban tuan thu
luat phép, quy dinh lién quan va céc yéu
cau cla Evoenergy

- Dam bdo ching téi cé dia chi mai nhat
dé guii thong béo cho ban vé viéc cung
cdp va cac dich vu khi dét

Bao cho chiing t6i cac van dé xay ra véi
nguon khi dét clia ban khi thay c6 bat ky
van dé gi

- Dam bdo viéc 1ap dat khi d6t va moi
thiét bj khi d6t nao trong co ngoi cla
ban dugc duy tri trong tinh trang an
toan, tuan tha luat phap va cac quy dinh
lién quan

- Cung cap su bao vé hgp ly doi vdi su can
thiép vao tai san khi dét ctia chung toi
(vi du: dong hé, dudng éng va thiét bj di
kem, v.v.) dat tai co ngai clia ban

- Dam bao hanh déng hoac thiét bi ctia
ban khéng anh hudng dén tinh toan ven
cUa tai san khi dét ctia chung téi néu
ching dat trén hoac lién ké véi co ngoi
clia ban

- Cho phép tiép can an toan va khéng bj
cén trd vao cd ngai clia ban dé ching
t6i doc déng hé hodc kiém tra va bao
tri tai san khi d6t ctia ching toi (vi du:
déng ho, dudng éng va thiét bi khi dot
lién quan v.v.) va néu can, dé ngét cau
ndi va cau néi lai nguén cung cap khi
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d6t ctia ban
Khach hang khong duoc lam gi?
Ban khong duoc:

- Can thiép vao tai san khi dét ctia ching
toi lap dat tai co ngoi clia ban hoac dé
nhan vién khéng du tiéu chuan 13p dat
khi dét cho ban

- Cho phép khi dét di vong qua déng hé
khi dét
S dung khi d6t dugc cung cap cho
dia chi khac hoac cung cap khi dét cho
ngudi khac, va

- Cho phép khi dét cung cap theo biéu gia
cho muc dich cu thé st dung cho mét
muc dich khac

Lién hé vai chung toi

Khi nao khach hang nén lién hé véi
Evoenergy?

Ban nén lién hé vai dudng day bao 16i va
trudng hop khan cap clia ching téi s6 13
19 09 dé théng bao 16i hodc trudng hop
khan cap, chdng han nhu:

Hu hong dudng éng khi d6t - chi yéu la
hu héng trong qua trinh dao

RO ri khi d6t - ban c6 thé ngti thay mui
triing théi nang

Hu hai cho co s& ha tang mang khi d6t-
thiét bi hodc ca s& ha tang bj phoi bay va
huhoéng

Ban nén lién hé truc ti€p vai ching téi qua

dudng day téng dai s6 13 23 86:

- V@ tat ca cac thac méc, |6i khen va giam
gia lién quan dén mang khi dét

- Théng bédo cho ching t6i vé thong bao
thay d6i dia chi ma ban nhan dugc tu
hoi déng



Néu ban la mét nha dau tu dia 6c va
muén sap x€p cac cau noi khi dét mai

- Dai véi cong viéc vé bat dong san
Néu c6 su thay déi 16n déi véi lugng khi
dét st dung tai co s& clia ban

Néu c6 thay d6i nao anh huéng dén
quyén ti€p can vao déng hé ctia ching
t6i hodc bat ky tai san khi dét nao khac
cla chung t6i

- Dé dugc hé trg vai viec di dsi déng ho

Néu lap ké hoach phat trién méi hodc mé
rong hoéc cai tao ca s& hién tai c6 thé
tac dong dén tai san khi d6t ctia ching
t0i, va

Néu c6 ké hoach thay déi dudng 6ng
hodc thiét bi di kém tai co s& clia ban
theo cach c6 thé 1am t6n hai dén su an
toan ctia mang lugi phan phdi khi dét
hodc anh hudng dén chat luong cung
cédp khi dét cho cac khach hang khac

Néu ban dang du dinh thuc hién céng
viéc xay dung hodc cai tao cé thé gay trg
ngai cho tai sdn ngam chung toi, vui long
goi dién thoai cho Dial Before You Dig s
1100. D€ biét thém théng tin, hay truy
cap phan tu van an toan trén trang mang
clia chiing t6i tai evoenergy.com.au

Thiét bi hé trg su s6ng

Néu ban c6 mot thiét bi hé trg su séng va
dugc cap nguén bang khi d6t, vui long lién
hé vé6i nha ban 1é hodc Evoenergy dé dang
ky thong tin ctia ban véi tu cach la khach
hang yéu cau thiét bj hé trg su séng.

Néu ban da dang ky mot thiét bi ho trg

su séng st dung khi dét, thi ching t6i cé
nghia vu ddm bao rdng ban khong bi ngat
cau ndi bat ngd va dugc théng béo day du
vé viéc ngling cung cdp khi dét theo ké
hoach.

Thac mac va khiéu nai ctia
khach hang

Tai Evoenergy, chiing t6i coi trong khach
hang va danh gia cao y kién phan héi clia
ban. Ching téi mudn nghe y kién ctia ban
néu ban nhan dugc dich vu ngoai 1& hodc
néu ban cd y kién hodc dé xuat vé cach thic
chiing t6i cé thé cai thién dich vu va san
pham ctia minh.

Néu ban c6 thdc méc hoac khiéu nai, xin vui
I6ng goi dién thoai cho téng dai ctia ching
t6i 56 13 23 86 dé chuing t6i c6 thé gidi quyét
van dé nhanh nhat c6 thé. Néu c6 thé, ching
tdi sé 6 gang chinh thiic gidi quyét yéu cau
hodc khiéu nai ctia ban ngay lap tuc. Néu
khong, ching téi sé théng bao cho ban vé
két qua khiéu nai trong vong 20 ngay lam
viéc.

DG Vi tat ca cac yéu cau va khiéu nai lién
quan dén hoéa don khi dét hoac tai khoan khi
dét, vui long lién hé vai nha ban |é khi d6t
clia ban vi ho truc tiép quan ly cac van dé
nay. C4c chi tiét dé lién hé vai nha ban 1é clia
ban c6 thé dugc tim thay trén hoa don khi
dét cda ban.

Néu ban khong hai long véi cau tra 16i vé yéu
cau hoac khiéu nai ban dau ctia minh, ban
€6 quyén yéu cau tai xét khiéu nai ctia minh
& cap cao hon clia Evoenergy. Néu ban van
khong hai long vaéi két qua, ban c6 quyén
chuyén khiéu nai dén Toa an Hanh chinh va
Dan suTiéu bang ACT (ACAT) s6 (02) 6207
1740.

Evoenergy Customer Charter
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Cau noi véi ngudn cung cap khi
dot ctia ban

Vui long lién hé véi nha ban & ctia ban néu
can cau néi khi dét tu nhién mai dén co
ngoi clia ban, hoac thém thiét bi khac hoac
thay d6i cau néi ctia ban. Ban c6 thé nop
don truc ti€p cho ching téi néu ban la nha
dau tu dia 6c c6 yéu cau cau ndi mai.

Nép don xin cau néi cung cap khi dét
mgai

Ban c6 thé ndp dan xin cau néi khi dét mai
theo cac cach sau:

- Théng qua mét nha bén Ié khi d6t vé cau
néi cung cap khi dét méi va nha ban lé
clia ban sé dai dién ban gui don dang ky
cho chiing t6i (danh sach cac nha ban lé
6 sén trén trang mang ctia Australian
Energy Regulator (Co quan Gidm Sat
Ning lugng Uc) tai aer.gov.au)

Ban cling c6 thé nép don truc tiép vdi
chuiing téi tai evoenergy.com.au

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir khi nhan
dugc don, ching toi sé thong bao cho ban
hoac nha ban |é ctia ban cho du ban yéu
cau cau ndi co ban hay cau néi qua dam
phan.

Néu don ctia ban dugc xac dinh la yéu cau
cau nGi dam phan, thi quy trinh cau néi
dam phdén sé dugc dp dung.

Néu don clia ban dugc xac dinh thudc loai
cau néi co ban, chiing téi sé cung cap cho
nha ban |& ctia ban (hodc ban) uu dai cau néi
trong cling khodng thai gian trén (xin luu y
rang déi véi cac cau ndi nhanh, sé khong co
uu dai nhu gia chao hang thudng xuyén kiéu
mau Vi viéc cau ndi ca ban sé dugc xem nhu
tu dong dugc chap nhan).

Sau khi thuc hién dé nghi cau néi, nha ban
|& ctia ban (hodc ban) c6 45 ngay lam viéc
dé chap nhan.
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Sau khi chdp nhan dé nghi, chiing t6i sé bat
dau cong viéc vé viéc cau ndi clia ban trong
vong 10 ngay lam viéc va hoan thanh cong
viéc cau néi trén ctia ban trong vong 90
ngay lam viéc, trir khi khung thai gian khac
dugc dam phan.

Dich vu Cau néi Co ban

Dich vu cau néi cd ban la cau n6i khéng cé
tién ich m& rong hoac sra d6i can thiét cho
dudng dan khi d6t lién ké véi co s& clia ban
dé chiing cé thé cau néi véi mang khi dét
clia chiing t6i. Mét cau ndi co ban cé cac
dac diém sau:

viéc cung cap khi dét chi danh cho muc

dich cutrua

déng hé do sé dugc dat bén ngoai toa
nha va khéng xa qué hai mét so véi mat
tién cda tda nha

viéc cung cap khi dét tu nhién chi can
cho bép, sudi am phong va hé théng
nuéc néng, véi téng cong suat khong qua
320MJ khi dét tu nhién

- khoang céch gitra diém vao cua dich vu
cau néi khi d6t dén co ngoi va vi tri déng

ho tai co ngoi nay sé khong qua 25 mét

dudng ti ranh gidi clia co ngai dén vi tri
déng hé khong cé vat can nhu vach d4,
tudng hodc cac bac hon 3 mét, va

- cac co s6 khong nam trén dudng co
mat d6 giao théng cao can cé kiém

sodt giao thong



Dich vu cau néi dugc dam phan

Néu cau ndi dugc dé xuat ctia ban khéng
thé phan loai la cau néi co ban, thi nha ban
I& cCia ban (hodc ban) c6 thé dam phan viéc
cau ndi véi chung téi. Ngoai ra, néu ban

du diéu kién cau néi co ban nhung c6 yéu
cau cau néi dac biét, nha ban 1é ctia ban
(hodc ban) c6 thé dam phan viéc cau néi
véi chung toi.

N6i chung, cac cau ndéi dugc dam phan
phuc tap hon céc cau néi co ban va doi héi
nd luc b6 sung tir ching toi dé tao ra thiét
ké& cau noi va thuc hién cau néi. Evoenergy
c6 thé tinh phi cho nha ban 1é ciia ban
(hodc ban) mot khoan phi dam phéan néu
nha ban |é ctia ban (hoac ban) dam phan
viéc cau néi véi ching téi.

Cac cau néi dugc dam phan cé khung thoi
gian dai hon, do su phuc tap clia cong viéc
thiét ké va trién khai, cling nhu trao déi
thong tin can thiét gidra hai bén.

Pé dam phan cau néi, ca hai bén déu c6
nghia vu dam phan vdi thién chi. Biéu nay
doi héi trao d6i thong tin thuong mai tir ca
hai bén va c6 thé yéu cau méi bén ky két
cac thoa thuan vé tinh bao mat vi mét s6
théng tin dugc trao déi c6 thé nhay cdm vé
mat thuong mai.

Evoenergy phai cung cap cac thong tin
thuong mai sau:

Ban mé ta vé ban chat cta dich vu cau
n6i dugc dam phén, bao gém ca nhiing
gi Evoenergy sé cung cap cho ngudi nop
don xin cau n6i nhu mét phan cda dich
vu dé

Cac diéu khoan va diéu kién ma
Evoenergy sé cung cap dich vu cau néi
dugc dam phan cho ngudi dang ky cau
nGi

Udc tinh chi phi cau néi dé cung cap dich
vu cau n6i dugc dam phan cho ngudi nop

don xin cau néi

Mét ban tudng trinh vé co s& dé tinh |é
phi cau néi

Mét ban tudng trinh vé cac gia dinh ctia
Evoenergy trong viéc dp dung céc tiéu chi
vé |& phi cau néi

Né&u ngudi ndp don xin cau néi chon

gia han céc cudc dam phan dé bao gém

nguon cung cap
Déi lai, nha ban & cta ban c6 nghia vu
thay mat ban dé chia sé nhiing diéu sau vGi
chung t6i:
Cac chi tiét vé cau truc cong ty ctia ban
Cac chi tiét tai chinh lién quan dén uy tin
va rui ro thuong mai
Quyén s& hitu tai san
Théng tin ky thuat lién quan dén don xin
dich vu cau néi qua dam phan
Théng tin tai chinh lién quan dén don xin
dich vu cau néi dugc dam phan va
Cac chi tiét vé cau n6i khi d6t mai dugc
yéu cau
Pé& biét thém théng tin vé cau néi dam
phén, hay tham khao khung dam phan
clia chiing t6i, c6 sén trén trang mang cuia

chuing t6i tai evoenergy.com.au
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Cau néi nhanh

Né&u cau néi mai ctia ban dugc phan loai la
dich vu cau néi co ban, ban hoi da diéu kién
cho viéc cau néi nhanh. Néu cau néi cla
ban dugc tién hanh nhanh, ban sé khéng
nhan dugc ho sa chao gid, vi gia chao hang
dugc xem nhu dugc chdp nhan mét cach

ty dong.

Piéu khoan va diéu kién ap dung cho
dich vu cau néi ctia ban

Cac diéu khoan va diéu kién ap dung cho
dich vu cau néi ctia ban dugc néu trong
gia dé xuat cau néi ma chiing t6i cung cap
cho nha ban 1é ctia ban (hodc ban). D&i véi
dich vu cau néi co ban, gia dé xuat nay sé
la gid chao hang thudng xuyén kiéu mau
cho cac dich vu cau ndi co ban c6 sdn trén
trang mang ctia chiing t6i. Néu ban dam
phan cau néi véi ching toi, cac diéu khoan
va diéu kién cu thé dugc dam phan sé ap
dung va ban sé nhan dugc gia chao hang
cho cac dich vu cau néi dugc dam phan
truc ti€p ti chiing téi hodc théng qua nha
ban lé ctia ban.

Khi co s& ctia ban da dugc cau néi vai
mang phan phéi khi dét ctia chiing toi, ban
¢6 thé nhan khi dét cung cap, dugc mua
thong qua nha ban 1é. Mac du méi quan
hé ctia ban vai nha ban |é chi phdi gia ca
va cac diéu kién khac, ching toi van co
trach nhiém véi ban va dén luot ban, ban
c6 nghia vu véi chung t6i. Cac nghia vu va
trach nhiém nay dugc diéu chinh b&i Hop
déng Cau ndiTiéu chudn clia ban, c6 sén
trén trang mang clia chung toi.

Hop déng nay chdm dut cling vai viéc ngat
cau ndi thanh céng nguédn cung cap khi dot
clia ban. Céac diéu khoan va diéu kién chi

ti€t dugc quy dinh ré rang trong hgp déng.
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Ngat cau noi va cau nai lai
nguodn khi dét ctia ban

Trong mét s6 trudng hgp, Evoenergy sé can
ngat cau néi va/hodc cau néi lai ngudn khi
dét hién c6 dén co ngai cla ban.

Ngéat cau néi nguén khi dét cia ban

Uu tién s6 mot clia chung téi la sy an toan
clia cong déng, nhan vién va nha thau cda
chuing t6i. Trong truong hgp gian doan
khéng cé ké hoach hoic trudng hgp khan
cdp, chiing t6i sé st dung cac né lyc tot
nhat ctia ching téi dé khoi phuc nguén
cung cap cang s6m cang t6t. Chuing toi c6
thé can phai ngét cau néi nguén khi dét
hién cé ctia ban vi nhiing ly do sau:

Khi ban hodc nha bén |é ctia ban yéu cau

ngat cau noi

Khi xéac dinh rdng co s& cia ban vi pham

viéc tuan thu an toan
Khi 6 su ngat cau néi khan cap theo lénh

Khi d6t dang dugc st dung bat hop phap
tai co ngai clia ban hoac ban da can thiép
vao viéc cung cap khi dét hoac thiét bi
déng ho khi dét lién quan

Ban da khong tuan thi cac diéu khoan
trong hop déng ctia minh hodc khéng
thanh todn céc khoan lé phi ap dung theo
hgp dong d6

- D0i v6i cac gian doan theo ké hoach (vi
du: cong viéc bao tri hodc nang cap), va
Ban da khong cho ching téi quyén tiép
can an toan vao co ngai cla ban



Chung t6i khéng dugc phép ngat cau
n&i nguodn khi d6t hién c6 clia ban trong
trudng hop:

- Co ngoi dugc dang ky la cé thiét bi duy
tri sy séng chay bang khi dét

Ban da c6 don khiéu nai, lién quan truc
tiép dén ly do ngat cau néi dugc dé xuat,
V@i chuing t6i theo quy trinh gidi quyét
tranh chap va khiéu nai tiéu chuan cda
chung t6i va don khiéu nai van chua duoc
gidi quyét

Ban da nop don khiéu nai, lién quan truc
ti€p dén ly do ngat cau ndi dugc dé xuat,
vGi ACAT va don khiéu nai van chua dugc
gidi quyét, va

Khoang thai gian ngat cau néi nam trong
‘khoang thai gian dugc bao vé':

- Thi Hai dén thir Nam, trudc 89 séng
hodc sau 3g chiéu

- Thi Sau, cudi tuan, ngay I1& hodc ngay
trudc ngay nghi 1é

- Trong khodng thai gian tur 20 thang
Mudi Hai dén 31 thang Mudi Hai (bao
gém ca hai ngay nay trong bat ky nam
nao)
Pé biét thém chi tiét vé cac trudng hop
chuing téi cé thé, va khéng thé, ngét cau néi
nguon cung cap khi dét cta ban, vui long
tham khao hgp déng cda ban.

Nguing cung cap khi d8t ciia ban

Trong mét s6 trudng hgp nhat dinh, sé
thich hop dé ngting cung cap khi dét ctia
ban bang cach cat dudng 6ng cung cap
ngoai dudng. Diéu nay sé phat sinh theo
yéu cau clia ban khi:

- Cong viéc pha d& dugc 1én ké hoach va
viéc loai bo khi d6t khéi khu nha la can
thiét cho van dé an toan

Ban da quyét dinh rang ban vinh vién

khoéng can st dung khi dét tai co s&

Chung t6i cing c6 thé ngat cau néi trén
duong vi ly do an toan hodc khi chiing toi
bi tir chéi quyén truy cap vao déng hé hoac
khi khi @6t dugc st dung bat hop phap tai
€0 s& clia ban, hoac ban da can thiép vao
viéc cung cap khi d6t hodc thiét bj dong ho
lién quan.

Cau ndi lai ngudn cung cap khi dét
chia ban

Khi ly do ngat cau ndi véGi co sG cla ban
da dugc giai quyét, ching t6i sé cau noi
lai nguén cung cap khi d6t cia ban vao
cling ngay (trong trudng hgp ngét cau
néi tam thai) khi ching téi nhan dugc yéu
cau trudc 2 gio chiéu ctia ngay lam viéc,
hodc néu khong thi vao cudi ngay lam
viéc ti€p theo vao ngay dugc hai bén théa
thuén. Trong trudng hgp nguén cung

cap khi dét cta ban bi ngling hoat déng,
ban sé phai dang ky cau néi mai, véi cac
khung thdi gian lién quan, dé khéi phuc
nguén cung cap khi dét.

Su gian doan theo ké hoach va
khong theo ké hoach cua viéc
cung cap khi dét cho khu vuc
cla ban

Theo luat nang lugng hién hanh, ching toi
c6 thé gian doan viéc cung cap bat cu luc
nao déi vai viéc gian doan khong theo ké
hoach hodc gian doan theo ké hoach.

Gian doan khéng theo ké hoach nghia

la su gian doan viéc cung cap nang lugng
dé thuc hién bao tri hodc stia chita khéng
ludng trudc hodc khéng co ké hoach trong
bat ky trusng hgp nao cé méi de doa thuc
su hodc dugc hiéu rd vé su an toan, do tin
cdy hodc an ninh cla viéc cung cap nang
lugng.
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Trong trudng hgp gian doan khéng theo ké
hoach hodc khan cap, chung t6i sé hét suc
nd luc dé khoi phuc nguédn cung cap cang
sém cang tét.

Théng tin vé viéc ngling hoat déng cé sén
tur duding day 16i va khan cap vé khi tu nhién
clia Evoenergy s6 13 19 09.

Gian doan theo ké hoach nghia la gian
doan cung cép khi dét cho:

- Viéc bao tri theo ké hoach, stra chita hoac
tang cudng hé théng truyén dan, hoac

- Sta chita bao tri theo ké hoach hodac tang
cudng hé théng phan phéi, bao gém bao
tri theo ké hoach hodc bao tri dinh ky clia
thiét bi d6ng hé do, hoac

- Viéc cai dat cau néi méi hoac thay déi
cau nGi

Chung t6i sé luén béo trudc cho ban it nhat

4 ngay lam viéc vé su gian doan theo ké&

hoach cua viéc cung cap khi d6t cho khu

vuc cla ban, dé ban c6 thé lap ké hoach du

phong thich hgp. Thong bédo nay sé:

- Xac dinh ngay, gio va khoang thai gian
gian doan du kién, va
Bao gém so dién thoai hoat dong 24 gi&
dé tré 16i thc méc

Tiéu chuan va giam gia dich vu
dugc bao dam

Chung t6i phai tuan tha cac tiéu chuédn va
giam gia dich vu bao dam dugc quy dinh

trong Bo luat Bao vé Ngudi tiéu duing clia
ACT, trur khi cé thoa thuan khac véi ban.

Céc tiéu chuén va gidm gia dich vu dam
bdo dugc cung cap duéi day. Nhing thay
déi theo tung thoi diém nay va cac yéu cau
ap dung sé dugc cong bé trong BO luat
Bao vé Ngudi tiéu dung béi Uy ban Quan
ly va Canh tranh déc lap tai www.icrc.act.
gov.au

Ap dung giam gia

Néu chiing t6i khéng dap tng dugc muc
dich vu dugc bao dam, khoan giam gia
dugc néu trong Bo luat Bado vé Ngudi tiéu
dung cho ACT sé 4p dung va sé dugc ap
dung cho héa don ban I khi d6t ctia ban.

Céc khoan giam gia nay khong ép dung
néu viéc ching t6i khong dap tng muic
dich vu dugc bdo dam la do su kién ngoai

tam kiém soét clia ching t6i, chang han
nhu trudng hgp khan cap hodc do hanh
dong clia bén thi ba.
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Déi tugng chia tiéu chuan

Tiéu chuén Dich vu Can thiét

Khoan Giam gia
Phai tra cho viéc
Khong Pap ung
Tiéu chuan Dich vu

Thdi gian tra 18i théng bao
16i mang luéi

Chung t6i sé tra 16i théng bao vé 16i, su c6
hodc méi quan ngai vé mang cé thé anh
hudng dén stic khde cong dong hoac gay
tén hai cho cong déng hoéc tai san trong
vong 6 gid va 48 gid trong tat ca cac truong
hop khac.

Chung t6i mong mudn gidi quyét tai thoi

diém c6 mat. Néu khong thé, ching téi sé
théng bao thai gian gidi quyét cho ban.

$60 méi ngay
(t6i da $300)

Cau néi lai ngudn cung cap
khi d&t cia ban

Chung t6i sé c8 géng gidi quyét khiéu nai
cla ban nhanh nhét c6 thé.

Chung t6i sé xac nhan viéc nhan dugc khiéu
nai clia ban trong vong 2 ngay lam viéc.

Chuing t6i sé tra |oi trong vong 20 ngay
lam viéc.

$60 méi ngay
(t6i da $300)

Tra 16i khiéu nai

Chung téi sé cd géng gidi quyét khi€u nai
ctia ban nhanh nhét c6 thé. Ching toi sé xac
nhan viéc nhan dugc khiéu nai ctia ban trong
vong 2 ngay lam viéc. Chung t6i sé tra |6i
trong vong 20 ngay lam viéc.

$20

Ngét cau néi vé ly

Chung téi sé khéng ngdt cau néi nguén cung
cda ban do 16i.

$100

Théng bao gian doan theo ké
hoach d8i véi viéc cap khi dét
trong khu vuc cia ban

Néu co s& clia ban sé bi anh hudng truc tiép,
chiing téi sé théng bao cho ban trudc it nhat
bén (4) ngay lam viéc vé viéc gian doan theo
ké hoach d8i vdi viéc cung cap khi dét trong
khu vuc ctia ban.

$50

Tan suat cta viéc gian doan
khéng theo ké hoach

Chuing t6i sé thuc hién tat ca cac budc hop ly
va 6 thé thuc hién dé dam bao cac gian doan
khéng theo ké hoach anh hudng dén ca s
clia ban khéng vugt qué chin 1an trong nam
tai chinh.

$80

Khéi phuc nguén cung cap
khi d&t ctia ban sau khi bi
gian doan khéng theo ké
hoach trong khu vuc cia ban

Chuing t6i sé thuc hién tat ca cac budc hop ly
va c6 thé thuc hién dé khoi phuc nguén khi
dét ca ban trong khodng thai gian khong
qué 12 gid bi gian doan khéng theo ké hoach.

$80

Evoenergy Customer Charter
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Déi tugng chia tiéu chuan

Tiéu chuén Dich vu Can thiét

Khoan Giam gia
Phai tra cho viéc
Khong Pap ung
Tiéu chuan Dich vu

Téng thai gian gian doan
tich lay

Chuing t6i sé thuc hién tat ca cac budc hop ly
va c6 thé thyc hién dé giam thiéu sé gi tich
Ity cho tat c& cac gian doan khong theo ké
hoach, anh hudng dén co s& ctia ban trong
mét nam tai chinh.

$100 (>20 dén
<30 giod)

$150 (>30 dén
<60 gid)

$300 (>60

giv)

Yéu cau béi thuong ton that hodc
thiét hai

Néu ban gdp phai tén that hogc thiét hai do
cac hoat dong kinh doanh ctia Evoenergy,
ban c6 thé hoi du diéu kién dé yéu cau boi
thudng. Chuiing t6i sé c6 gang dap tng tat
cé cac yéu cau boi thusng mét cach nhanh
chong va cong bang.

Evoenergy sé thanh toan cac yéu cau boi
thuding cho tat ca cac chi phi tu trad thuc sy
phat sinh do hau qua truc ti€p cda su bat
c&n clia chung téi.

Tat ca cac yéu cau boi thudng dugc diéu

tra va danh gia trén co sa tling trudng hop.
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Evoenergy khong thanh toan cho cac yéu
cau boi thudng thiét hai do bén thi ba
hodc cac su kién nam ngoai tdm kiém soat,
chdng han nhu tai nan, thai tiét, su pha hoai
hodc can thiép tir cay c6i hodc dong vat.

Bat ky khoan béi hoan nao dugc dé xuat sé
phén &nh chi phi céng bang va hgp ly dé
stia chira thiét hai.

Ban ¢ thé gui yéu cau béi thudng

qua trang mang cla chung t6i www.
evoenergy.com.au/legal/making-a-claim
hodc gui email dén claims@evoenergy.
com.au
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evoenergy

Lién hé Hitu ich
Access Canberra 13 22 81
Cup den dudng

L6i nuéc mua

lcon Water 02 6248 3111
L6i, trudng hop khan cap va yéu cau chung

Dial Before you Dig 1100

Yéu cau chung

132386

Truéng hop khan cap va bi 16i

131093 - bién

13 19 09 - Khi d6t tu nhién

Ho tro ngén ngir

MREEEEHE) > FITLUTEEERS -

¢Necesita un intérprete? Llame al nimero indicado abajo.

sl g5 Jusl € e ) 2155 a

Trebate li pomo¢ tumaca? Nazovite nize navedeni broj.

Néu can sw tro gilp, xin quy vi goi sb dién thoai dwéi day.

Se avete bisogno di un interprete, chiamate il seguente numero.
Av xpe1aleaTe diEpUNVEQ, TNAEPWVACTE OTOV TTAPAKATW APIBUO.

1314 50

evoenergy.com.au

Jemena Networks (ACT) Pty Ltd (ABN 24 008 552 663) and Icon Distribution Investments Limited
(ABN 83 073 025 224) t/as Evoenergy (ABN 76 670 568 688).



