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1. วตัถุประสงค ์

 
ความรุนแรงภายในครอบครัวเป็นปัญหาส าคัญทีท่ าใหเ้กดิความเสีย่งต่อสขุภาพและความเป็นอยู่ทีด่ขีองชมุชนของเราเป็นอย่างยิง่ 
ในฐานะที ่CovaU เป็นผูใ้หบ้รกิารพืน้ฐานทีจ่ าเป็น เราจงึมแีนวทางในเชงิรุกเพือ่ใหก้ารชว่ยเหลอืเยยีวยาลูกคา้ทีป่ระสบกับปัญหา
ความรุนแรงภายในครอบครัว วัตถุประสงคข์องนโยบายนี้คอื เพือ่สรุปค าม่ันสัญญาทีเ่รามใีนการใหก้ารชว่ยเหลอืเยยีวยาแกล่กูคา้
กลุ่มเปราะบางทีไ่ดร้ับผลกระทบจากความรุนแรงภายในครอบครัว และการปฏบัิตติามความรับผดิชอบของเราในการปกป้องความ
ปลอดภัยและความเป็นอยู่ทีด่ขีองลูกคา้เหล่านี้ 

 

 

2. ขอบเขต 

 
นโยบายนี้มผีลใชก้ับลูกคา้ของ CovaU ทุกท่านทีอ่าจก าลังเผชญิกับความรุนแรงภายในครอบครัว โดยไม่ค านงึถงึภูมหิลงั เพศ 
ศาสนา วัฒนธรรม หรอือายุของลูกคา้ 

 

 

3. ค าจ ากดัความของค าวา่ความรุนแรงภายในครอบครวั 

 
ความรุนแรงภายในครอบครัวสามารถรวมถงึ (แต่ไม่จ ากัดแค่เพยีง) พฤตกิรรมดงัต่อไปนี้จากบุคคลหนึง่ต่อสมาชกิในครอบครัวของ
บุคคลนัน้ ซึง่เป็น/อาจเป็น: 

(1) การทารุณทางร่างกายหรอืทางเพศ หรอื 

(2) การทารุณทางจติใจหรอืทางอารมณ์ หรอื 

(3) การทารุณทางการเงนิ หรอื 

(4) การข่มขู่ หรอื 

(5) การบบีบังคับ หรอื 

(6) การควบคุมหรอืครอบง าสมาชกิในครอบครัวในลกัษณะอืน่ใด ซึง่ท าใหส้มาชกิในครอบครัวนัน้รูส้กึกลัวเรือ่งความ
ปลอดภัยหรอืความเป็นอยู่ทีด่ขีองตนเองหรอืของบุคคลอืน่ หรอื 

(7) พฤตกิรรมจากบุคคลหนึง่ทีท่ าใหเ้ด็กไดย้นิหรอืพบเห็น หรอืตอ้งเผชญิกับผลของพฤตกิรรมทีก่ล่าวถงึขา้งตน้ 

 

 

4. ค าม ัน่สญัญาของเรา 

 
CovaU มุ่งม่ันทีจ่ะเป็นผูค้า้ปลกีพลงังานทีย่อดเยีย่ม ซึง่ใหค้วามส าคัญกับลูกคา้เป็นอันดับแรกและท าประโยชน์ใหก้ับชมุชน เรา
ปฏบัิตติ่อลูกคา้อย่างใหเ้กยีรตแิละดว้ยความเขา้ใจและเหน็อกเห็นใจ เมือ่เราพบว่าลูกคา้ หรอืเมือ่ลกูคา้พบว่าตัวเอง หรอืเมือ่ 
CovaU ไดรั้บแจง้จากทีป่รกึษาดา้นการเงนิอสิระหรอืนักสงัคมสงเคราะหว่์าลูกคา้เป็นผูท้ีไ่ดรั้บผลกระทบหรอือาจไดรั้บผลกระทบ
จากความรุนแรงภายในครอบครัว เราจะใหก้ารชว่ยเหลอืเยยีวยาทีป่ลอดภัยและยดืหยุ่นแกลู่กคา้ทีเ่ผชญิกับความรุนแรงภายใน
ครอบครัวนัน้อย่างแข็งขัน เพือ่จัดการเรือ่งความปลอดภัยของลูกคา้และความปลอดภัยดา้นการเงนิของลูกคา้ 
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4.1 บรกิารส าหรบัลูกคา้ 

 
เจา้หนา้ทีท่ีดู่แลลูกคา้ของเราผ่านการฝึกอบรมมาเป็นพเิศษเพือ่ใหรั้บทราบไดเ้มือ่ลกูคา้อาจก าลังเผชญิกับความรุนแรงภายใน
ครอบครัวและจะตอบสนองอย่างใหเ้กยีรตแิละละเอยีดออ่น เราเขา้ใจว่าการเปิดเผย 

เรือ่งราวความรุนแรงภายในครอบครัวของลกูคา้กับเจา้หนา้ทีบ่รกิารลูกคา้ของเราอาจท าใหลู้กคา้รูส้กึสะเทอืนใจ เมือ่เรารับทราบ
ในครัง้แรกว่าลูกคา้ก าลงัเผชญิกับความรุนแรงภายในครอบครัว เราจะตัง้ค่าตัวเตอืนในบัญชขีองลูกคา้เพือ่ระบุลูกคา้ผูไ้ดรั้บ
ผลกระทบ และจะมกีารบันทกึการสนทนาไวเ้พือ่ใหส้ามารถตดิต่อสือ่สารกับลกูคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ลกูคา้จะสามารถรับความ
ชว่ยเหลอืดา้นความรุนแรงภายในครอบครัวของเราไดต้ามตัวเลอืกทีม่ใีหโ้ดยไม่ตอ้งเล่าประสบการณ์ความรุนแรงภายในครอบครัว
ของตนซ ้าทุกครัง้ทีต่ดิต่อเรา 

 

เพือ่ใหแ้นใ่จว่าลูกคา้มคีวามปลอดภัยและไม่เพิม่ความเครยีดใด ๆ ใหก้ับสถานการณท์ีซ่ับซอ้นของลูกคา้ เราจะไม่ขอหลักฐานว่ามี
ความรุนแรงภายในครอบครัวเกดิขึน้ เราจะถอืว่าค าพดูของลูกคา้เป็นความจรงิและจะปฏบัิตงิานเพือ่ใหก้ารชว่ยเหลอืเยยีวยาลูกคา้
อย่างทันท่วงท ี

 

4.2 ความปลอดภยัและความเป็นสว่นตวัของบญัช ี

 

CovaU ใหค้วามส าคัญกับเรือ่งความปลอดภัยและความเป็นสว่นตัวของลูกคา้อย่างจรงิจัง ขอ้มูลสว่นตัวของลกูคา้ทุกรายจะถกูเก็บ
ไวเ้ป็นความลับ และจะไดรั้บการคุม้ครองตามนโยบายความเป็นสว่นตัวของเรา ลูกคา้มสีทิธิท์ีจ่ะขอใหม้กีารจัดเก็บขอ้มูลของตน
อย่างปลอดภัยและเป็นความลับ และมสีทิธิท์ีจ่ะก าหนดไดว่้าจะสามารถเขา้ถงึขอ้มูลนี้ไดใ้นสถานการณ์ใดบา้ง เราไดใ้ช ้
กระบวนการต่าง ๆ เพือ่ใหแ้นใ่จว่า: 

• เจา้หนา้ทีข่องเราไม่เปิดเผยหรอืใหก้ารเขา้ถงึขอ้มูลทีเ่ป็นความลับเกีย่วกับลูกคา้ผูไ้ดร้ับผลกระทบตอ่บุคคลอืน่ใดโดย
ไม่ไดร้ับความยนิยอมจากลูกคา้รายนัน้ 

• เราด าเนนิขัน้ตอนต่าง ๆ เพือ่ยนืยันว่ามกีารใชว้ธิกีารสือ่สารตามทีลู่กคา้ผูไ้ดรั้บผลกระทบตอ้งการ 
 

ในกรณีของบัญชร่ีวม เจา้หนา้ทีท่ีผ่่านการฝึกอบรมของเราจะใชค้วามระมัดระวังเป็นพเิศษเพือ่ปกป้องขอ้มูลของลูกคา้ผูไ้ดรั้บ
ผลกระทบ ลูกคา้ผูไ้ดรั้บผลกระทบสามารถตัง้รหัสผ่านเพือ่การเขา้ถงึขอ้มูลบัญชไีดห้ากตอ้งการเพือ่รักษารายละเอยีดสว่นตัวของ
ตนใหป้ลอดภัยอยู่เสมอ นอกจากนี้ หากไดร้ับความยนิยอมจากลูกคา้ผูไ้ดรั้บผลกระทบ เราสามารถจัดใหม้กีารสรา้งบัญชแียกใน
ชือ่ของลูกคา้เพยีงผูเ้ดยีวนับจากวันทีฝ่่ายทีก่ระท าทารุณออกจากทรัพยส์นิได ้หรอืสรา้งบัญชใีหม่ส าหรับทรัพยส์นิใหม่โดยท าให ้
แน่ใจว่ามกีารรักษาความปลอดภัยและปกป้องบัญชนีี ้

 

4.3 การบรหิารจดัการหนีส้นิ 

 

CovaU ตระหนักว่าความรุนแรงภายในครอบครัวอาจเป็นสาเหตุหรอือาจเป็นผลจากความเดอืดรอ้นดา้นการช าระเงนิ เราจงึมี
ตัวเลอืกความชว่ยเหลอืดา้นการช าระเงนิทีห่ลากหลายเพือ่ชว่ยใหลู้กคา้ช าระเงนิทีค่า้งอยู่ไดง้่ายขึน้ เราจะท างานร่วมกับลูกคา้ของ
เราเพือ่หาวธิแีกไ้ขปัญหาทีเ่หมาะสมทีส่ดุส าหรับสถานการณข์องลูกคา้ และจะไม่จ ากัดการจ่ายพลังงานใหแ้กลู่กคา้แต่อย่างใด 
นโยบายชว่ยเหลอืกรณผีูใ้ชบ้รกิารประสบความยากล าบาก (Hardship Policy) ฉบับเต็มและตัวเลอืกความชว่ยเหลอืเรือ่งการช าระ
เงนิสามารถดูไดท้างออนไลน์ที ่https://www.covau.com.au/terms/hardship 

 

เราเขา้ใจว่าเรือ่งหนีส้นิในกรณขีองบัญชร่ีวมอาจมคีวามซับซอ้นมากกว่า ดังนัน้ กอ่นทีเ่ราจะด าเนนิการตดิตามทวงเงนิทีค่า้งช าระ 
เราจะประเมนิหนี้และความรับผดิชอบทางการเงนิทีม่ร่ีวมกันส าหรับบรกิารดา้นพลงังานเป็นกรณี ๆ ไป เราจะไม่เริม่ตน้หรอื
ด าเนนิคดตีามกฎหมายเพือ่ทวงหนี้จากลูกคา้ประเภททีพ่ักอาศัยทีต่ดิต่อเราภายใตน้โยบายชว่ยเหลอืกรณผีูใ้ชบ้รกิารประสบความ
ยากล าบากและนโยบายฉบับนี้ 

 

https://www.covau.com.au/terms/hardship
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 5. การสง่ตอ่เพือ่รบับรกิารและการชว่ยเหลอืเยยีวยาจากภายนอก 

 
ขณะนี้เป็นทีย่อมรับอย่างกวา้งขวางว่าภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคชมุชนต่างมคีวามรับผดิชอบทีจ่ะตอ้งท างานร่วมกนัเพือ่ต่อสูก้ับ
ปัญหาความรุนแรงภายในครอบครัวและใหก้ารชว่ยเหลอืเยยีวยาแกเ่หยือ่ CovaU จะใหข้อ้มูลและการชว่ยเหลอืเยยีวยาแกล่กูคา้ผู ้
ไดรั้บผลกระทบ และสง่ต่อลูกคา้ใหก้ับผูใ้หบ้รกิารเยยีวยาดา้นความรุนแรงภายในครอบครัวจากภายนอกเมือ่เหมาะสม 

ตัวอย่างการชว่ยเหลอืเยยีวยาและทรัพยากรจากภายนอกรวมถงึ: 

องคก์ร ค าแนะน า หมายเลข
โทรศพัท/์
อเีมลส าหรบั
ตดิตอ่ 

เว็บไซต ์

รฐับาล 

ต ารวจ 
(ตลอด 
24 
ช ัว่โมง
ทุกวนั) 

ส าหรับกรณีฉุกเฉินและอันตรายที่
จะเกดิขึน้ในทนัท ี

000 ไม่เกีย่วขอ้ง 

กระทรวงบรกิาร
มนุษย ์

(Department of 

Human 

Services) 

บรกิารใหค้ าปรกึษาจากนัก
สังคมสงเคราะห ์Medicare, 
สทิธิล์ดหย่อน บรกิารสนับสนุน
ดา้นการเลีย้งดูเด็ก 

บรกิารงาน
สังคม
สงเคราะห ์
(Social Work 

Services): 
132 850 

บรกิารหลายภาษา: 
131 202 

www.humanservices.gov.au 

การใหค้ าปรกึษา 

1800 เรสเปกต ์
(1800 

RESPECT) 
(ตลอด 24 
ช ัว่โมงทกุ
วนั) 

สายด่วนใหค้ าปรกึษาระดับชาต,ิ 
การเยยีวยาผูไ้ดร้ับผลกระทบ
จากการกระท ารุนแรงทางเพศ, 
ความรุนแรงและการกระท า
ทารุณภายในครอบครัวหรอืใน
บา้น 

1800 737 732 https://www.1800respect.org.au 

เซฟสเต็ป (Safe 

Steps) (ตลอด 24 
ช ัว่โมงทกุวนั) 

ใหพ้ลังแกผู่ห้ญงิ คนหนุ่มสาว 
และเด็กทีเ่ผชญิกับความรุนแรง
ภายในครอบครัว และมอบความ
ปลอดภัยใหบุ้คคลเหล่านี ้

1800 015 188 https://www.safesteps.org.au 

http://www.humanservices.gov.au/
https://www.1800respect.org.au/
https://www.safesteps.org.au/
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 โนทไูวโอเลนซ ์
(No to 

Violence) (ใน
เวลาท าการ) 

ท างานร่วมกับผูช้ายเพือ่ยุตคิวาม
รุนแรงภายในครอบครัวดว้ยการ
ใหค้ าปรกึษา ขอ้มูล และการสง่
ต่อทางโทรศพัท ์

1300 766 491 https://www.ntv.org.au 

ควิไลฟ์ (QLife) การสนับสนนุจากกลุ่มเพือ่นทีม่ี
ความหลากหลายทางเพศ 
(LGBTIQ+) และการสง่ต่อไปรับ
บรกิารในเรือ่งเกีย่วกับเพศวถิ ีอัต
ลักษณ์ เพศ ร่างกาย ความรูส้กึ 
หรอืความสัมพันธ ์

1800 184 527 https://qlife.org.au/  

ค าแนะน าดา้น
กฎหมาย 

สมาคมองคก์ร
กฎหมายเพือ่
ชุมชนแหง่ชาต ิ 
(National 
Association of 
Community 
Legal Centres) 

องคก์รชมุชนทีไ่ม่แสวงหาผล
ก าไรทีใ่หบ้รกิารดา้นกฎหมาย
และบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งแก่
ประชาชน โดยมุ่งเนน้ที่
ผูด้อ้ยโอกาสและผูท้ีม่คีวาม
ตอ้งการพเิศษ 

02 9264 9595 http://www.naclc.org.au 

บรกิารกฎหมาย
ส าหรบัผูห้ญงิใน
ออสเตรเลยี 
(Women’s 

Legal Services 
Australia) 

เครอืข่ายองคก์รกฎหมายเพือ่
ชมุชนระดับชาตใิหค้ าแนะน า
และขอ้มูลแกผู่ห้ญงิ โดยเฉพาะ
ในเรือ่งเกีย่วกับกฎหมาย
ครอบครัวและความรุนแรง
ภายในครอบครัว 

info@wlsa.org.au http://www.wlsa.org.au 

บรกิารดา้น
กฎหมายความ
รุนแรงภายใน
ครอบครวัส าหรบั
ชาวอะบอรจินิ 
(Aboriginal 

Family 
Violence Legal 

Service) 

การชว่ยเหลอืเยยีวยาผูท้ีก่ าลงั
เผชญิกับหรอืเคยเผชญิกับความ
รุนแรงภายในครอบครัว เชน่ การ
ใหค้ าแนะน าดา้นกฎหมาย 

1800 105 303 https://djirra.org.au 

การเงนิ 

https://www.ntv.org.au/
https://qlife.org.au/
http://www.naclc.org.au/
mailto:info@wlsa.org.au
mailto:info@wlsa.org.au
http://www.wlsa.org.au/
https://djirra.org.au/
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 สายดว่นช่วยเหลอื
เรือ่งหนีส้นิ
แหง่ชาต ิ
(National Debt 

Helpline) (ใน
เวลาท าการ) 

บรกิารทีไ่ม่แสวงหาผลก าไรที่
ชว่ยผูค้นจัดการปัญหาหนีส้นิ 

1800 007 007 http://ndh.org.au 

 

 

6. การรอ้งเรยีน 

 
หากลูกคา้ไดร้ับผลกระทบจากความรุนแรงภายในครอบครัวและมีขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกับบัญชขีองตน เราจะแกไ้ขปัญหาในเรือ่ง
ดังกล่าวตัง้แต่ทีจุ่ดตดิต่อแรกของลกูคา้ตามขัน้ตอนการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและขอ้พพิาท (Complaints and Dispute Resolution 
Procedure) ของเรา ซึง่สามารถดูไดท้ีเ่ว็บไซตข์อง CovaU ที ่https://www.covau.com.au/support/contactus 

หากตอ้งการยืน่เรือ่งรอ้งเรยีน ลกูคา้สามารถโทรศพัทม์าที ่1300 689 866 ลกูคา้ทีไ่ม่พงึพอใจกับผลการรอ้งเรยีนของตนสามารถ
ตดิต่อผูต้รวจการแผน่ดนิดา้นพลงังาน (Energy Ombudsman) ในรัฐทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่เป็นบรกิารอสิระทีไ่ม่คดิค่าใชจ่้าย 

• ผูต้รวจการแผน่ดนิดา้นพลงังานและน า้ในรฐัวกิตอเรยี: โทรศัพท ์- 1800 500 509 ; เว็บไซต ์- www.ewov.com.au 

• ผูต้รวจการแผน่ดนิดา้นพลงังานและน า้ในรฐันวิเซาทเ์วลส:์ โทรศพัท ์- 1800 246 545 ; เว็บไซต-์ 
www.ewon.com.au 

• ผูต้รวจการแผน่ดนิดา้นพลงังานและน า้ในรฐัควนีสแ์ลนด:์ โทรศัพท ์- 1800 662 837 ; เว็บไซต ์- 
www.ewoq.com.au  

• ผูต้รวจการแผน่ดนิดา้นพลงังานและน า้ในรฐัเซาทอ์อสเตรเลยี: โทรศพัท ์- 1800 665 565 ; เว็บไซต ์- 
https://ewosa.com.au/ 

• ผูต้รวจการแผน่ดนิดา้นพลงังานและน า้ในรฐัแทสเมเนยี: โทรศพัท ์- 1800 001 170; เว็บไซต ์- 
www.ombudsman.tas.gov.au  

• ศาลแพง่และปกครองแหง่มณฑลนครหลวงของออสเตรเลยี (ACT Civil & Administrative Tribunal, ACAT): 
โทรศพัท ์- (02) 6207 1740; เว็บไซต ์-www.acat.act.gov.au  

 

 

7. ความเป็นสว่นตวั 

 
CovaU มุ่งม่ันทีจ่ะเคารพความเป็นสว่นตัวและปกป้องขอ้มูลสว่นตัวของลูกคา้ของเราตามพระราชบัญญตัว่ิาดว้ยความเป็นสว่นตัว 
ค.ศ. 1988 (Privacy Act 1988 (Cth)) และหลักการว่าดว้ยความเป็นสว่นตัวของชาต ิ(National Privacy Principles) 
รายละเอยีดนโยบายความเป็นสว่นตัวของ CovaU ฉบับเต็มสามารถเขา้ดูไดท้ี ่www.covau.com.au 

 

 

8. รายละเอยีดการตดิตอ่ 

8.1 CovaU Pty Ltd 

 

เราพรอ้มใหค้วามชว่ยเหลอืคณุเสมอ หากคณุมคี าถามใด ๆ เกีย่วกับนโยบายนี้หรอือาจไดรั้บผลกระทบจากความรุนแรงภายใน
ครอบครัว โปรดตดิต่อเราที:่ 

• ทางโทรศัพท:์ 1300 689 866 

• ทางอเีมล: support@covau.com.au 

• ทางไลฟ์แชท: www.covau.com.au 

• ทางไปรษณีย:์ PO Box R241, Royal Exchange, NSW 1225 

 

 

8.2 บรกิารลา่ม 

http://ndh.org.au/
https://www.covau.com.au/support/contactus
http://www.ewov.com.au/
http://www.ewon.com.au/
http://www.ewoq.com.au/
https://ewosa.com.au/
http://www.ombudsman.tas.gov.au/
http://www.acat.act.gov.au/
http://www.covau.com.au/
mailto:support@covau.com.au
http://www.covau.com.au/
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หากคุณตอ้งการบรกิารล่ามทางโทรศัพท ์โปรดโทรศพัทม์าที ่131 450 หรอืเยีย่มชม 
https://www.tisnational.gov.au/Agencies/Help-using-TIS-National-services/Telephone-interpreting 

 

8.3 บรกิารถา่ยทอดแหง่ชาต ิ(National Relay Service) 
 

• โทรพมิพ:์ 133 677 

• Speak & Listen: 1300 555 727 

• SMS: 0423 677 767 

https://www.tisnational.gov.au/Agencies/Help-using-TIS-National-services/Telephone-interpreting

