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Chinh Sach vé Bao Luc Gia Binh




Bao luc gia dinh 1& mét van dé nghiém trong mang dén rui ro dang ké cho sic khde thé chat va tinh
than cua coOng dong ching ta. CovaU, vdi tu cach la mot nha cung cap dich vu thiét yéu, dang cé budc
ti€p can chu ddng trong viéc hd trg nhitng khach hang cla ching ta dang phai d6i mét véi bao luc gia
dinh. Muc dich cla chinh sach nay la d& ra su cam két clia ching téi trong viéc cung cap trg gitp ho
trg cho nhitng vi khach hang dang phai chiu tén thuang tir nan bao luc gia dinh va cdch ma ching toi
thuc hién cac trdch nhiém cla minh dé bao vé su an toan, stc khde thé chat cling nhu tinh than cla
khach hang.

Chinh sach nay danh cho tat ca nhitng khach hang ctia CovaU dang phai d6i mat vdi nan bao luc gia
dinh, bat ké xudt than, gidi tinh, tén gido, van hda hay tudi tac.

Bao luc gia dinh ¢ thé bao gdbm (nhung khdng bi gidi han &) nhitng hanh vi sau cia mdt cad nhan
hudng dén mot thanh vién trong gia dinh cla cd nhan do, dé 1a/cé thé la:

(i) xa&m hai vé& thé& chat hoéc tinh duc; hodc

(ii) xa&m hai vé cam xuc hodc tam ly; hoac

(iii) x&m hai vé kinh t€; hoac

(iv) de doa; hoac

(v) cuwdng btc; hoac

(vi) bat ky hanh vi thao ting hodc ap dat nao khac hudng dén thanh vién trong gia dinh va khién
cho thanh vién trong gia dinh d4 cam th&y sg hai d6i véi su an toan hodc sirc khde thé chéat
va tinh than cta thanh vién d6 hoac moét ca nhan khac; hoac

(vii) hanh vi cita moét ca nhan khién cho tré em phai nghe hoac chirng kién, hodc phai ti€p xuc vai
tac dong ctia hanh vi dugc néu trén.

CovaU cam két tré thanh mot nha ban Ié nang lugng vugt trbi, dat khach hang Ién hang dau va mang
lai Igi ich cho cdng d6ng. Chang tdi d6i x&r vdi khach hang bang su tén trong va dong cam. Sau khi
chiing t6i xac dinh hodc khach hang tu xac dinh hodc dugc thong bao dén CovalU qua mot ¢ van tai
chinh déc 14p hodc nhan vién xa hdi, vdi tu cach 1a mot ngudi dang hodc cé thé bi hai bdi nan bao luc
gia dinh, chiing t6i s& chu ddng mang dén trg gitip an toan, hd trg va linh hoat cho khach hang dang
phai d8i mat v8i nan bao luc gia dinh qua viéc ki€ém soat su an toan cd nhan va tai chinh ctia khach
hang.



Po6i ngli nhan vién lam viéc truc ti€p vdi khach hang clda chiung t6i déu dudc dao tao chuyén mon
trong viéc xac dinh nhitng vi khach hang cé thé dang phai d6i mat vdi nan bao luc gia dinh va phan
hdi khach hang bang su tdn trong va nhay bén. Chlng tdi hi€u réng khach hang cé thé cam thay bi
tdn thuong khi chia sé vé ciu chuyén bao luc gia dinh cia minh cho nhitng ngudi dai dién chdm séc
khach hang cta ching t6i. Khi ching t6i Ian dau xac dinh mét vi khach hang dang phai d6i mat vdi
nan bao luc gia dinh, ching tdi s& gan c& cho tai khoan dé bdng mot 18i canh bdo dé xac dinh vi khach
hang bi hai va h6 s vé cudc tro chuyén sé dudc luu lai, tao diéu kién tucong tac hiéu qua vdi khach
hang. Khach hang sé& cé thé dudc ti€p can vdi cac lua chon hd trg vé nan bao luc gia dinh ma khéng
can phai nhéc lai trai nghiém bao Iuc gia dinh mdi 1an ho lién hé vdi ching toi.

DE& dadm bao dudc su an toan cho khach hang va khéng gdy cang thdng thém cho nhiing trudng hop
phlrc tap cla ho, ching tbéi s& khéng yéu cau khach cung cdp bdng chirfng vé nan bao luc gia dinh.
Chung t6i sé& ti&p nhan I3i ndi ctia khach hang va cd géng hd trg khach hang kip thaoi.

CovaU nghiém tuc coi trong su an toan va quyén riéng tu cta khach hang. T4t ca thong tin ca nhan
ctua khach hang déu dugc gilr bao mat va sé dugc bao vé theo Chinh Sach vé Quyén Riéng Tu cua
chung t6i. Khach hang cé quyén luu trit thong tin cia minh moét cach an toan va bao mat va xac dinh
xem dif liéu nay cé thé dugc truy cdp trong nhitng trudng hdp ndo. Ching téi da thdng qua cac quy
trinh d& ddm bao rang:

e d0i ngl nhan vién cua chung t6i sé khong tiét 16 hodc cung cap quyén truy cap vao thong tin
bao mat vé khach hang bi hai cho bat ky ngudi nao khac khi khéng co su chap thuén cda khach
hang bi hai;

e chlng tdi s& thuc hién cac budc d& xac nhan réng chiing tdi dang st dung phudng phap giao
ti€p uu tién cda vi khach hang bi hai.

D4&i vdi tai khoan chung, ddi ngli nhan vién dugc dao tao cla chidng tdi sé can than hon trong viéc bao
vé thong tin cua khach hang bi hai. Khach hang bi hai c6 thé ddt mat khau khi truy cép vao théng tin
tai khoan néu muén, muc dich 1a d& gilr an toan cho thdng tin cd nhan cua ho. V4&i su chdp thuén cla
khach hang bi hai, chliing t6i c6 thé thiét [ap mot tai khoan riéng dudi tén duy nhéat ciia ho ké tir ngay
ngudi ban dGi xam pham cua ho rdi khdi tai sdn hoac thiét 1ap moét tai khoan mdi cho mot tai san mdi
dé dam bao tinh bao mét va su an toan cho tai khoan nay.

Quan Ly Khoan Ng

CovaU nhén thlic dudc rang nan bao luc gia dinh c6 thé xay ra do hodc la két qua cua khé khan khi
thanh toan cac khoan tién. Cé nhiéu lua chon hd trg thanh todn dé gilp khach hang tra ng dé dang
hon. Chung toi sé cung khach hang tim ra giai phap phu hgp nhat cho tinh huéng ca nhan cta ho va
s& khong han ché& cung cip ngudn ndng lugng cho ho. Phién ban day du cua Chinh Sach Hb Trg Khé
Khdn (Hardship Policy) va cic lua chon hd trg thanh todn c6 san truc tuyén tai
https://www.covau.com.au/terms/hardship
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Chuang téi hiéu réng khoan ng cla tai khoan chung cé thé phiic tap hon. Ching t6i s& danh gia tiing
trudng hop khoan ng chung va trach nhiém tai chinh dG6i véi cac dich vu nang lugng trudc khi thuc
hién cac bién phap dé thu hdi ng. Chlng téi s& khdng bat dau hodc ti€p tuc cac tha tuc dé thu hdi ng
ttr khach hang dang cé trong Chinh Sach HS Trg Khé Khan (Hardship Policy) va chinh sach nay.

5. Gigi Thiéu va H6 Trg Bén Ngoai

Hién nay, Chinh Phu, cac doanh nghiép va cong dong dugc cong nhan réng rai la déu co trach nhiém
hgp tac chdng lai nan bao luc gia dinh va cung cdp su hd trg cho cac nan nhan. CovaU sé cung cap
thong tin va su hd trg cho khach hang bi hai va gidi thiéu ho dén cac nha cung cp dich vu hd trg vé
bao Iuc gia dinh bén ngoai néu phu hagp.

M6t s6 hd trg va ngudn luc bén ngoai bao gom:

Gigi thiéu

T8 chirc S dién

thoai lién

Trang web

hé/Email

Chinh Phu

Canh sat Danh cho truéng hgp 000 Khéng cé
(24/7) kha&n cdp va nguy hiém
trudc mat
Sé Dich Vu Dich vu tu van cia nhén | Dich Vu Cbng www.humanservices.gov.au
Nhan Sinh vién xa hoi, Medicare, Tac Xa Hoi
(Department giam gid, dich vu hd trg (Social Work
of tré em, v.v. Services):
Human 132 850
Services) Pa ngdn ngir:
131 202
Counselling
1800 Téng dai tu van quéc 1800 737 732 | https://www.1800respect.org.au
RESPECT gia, ho trg nhitng ngudi
(24/7) bi anh hudng bdi tan
cong tinh duc, bao luc
gia dinh va xam hai
Nhirng Budc Pi, Trao quyén cho phu nir, 1800 015 188 | https://www.safesteps.org.au
An Toan (Safe | thanh thi€u nién va tré
Steps) (24/7) | em dang d6i mat véi nan
bao luc gia dinh va dam
bdo an toan cho ho
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Né6i Khong
v@i Bao Luc
(No to
Violence)
(gic hanh
chinh)

QlLife

Lién Hiép Cac
Trung Tam
Phap Ly Cong
Pong Quoc
Gia

(National
Association
of Community
Legal
Centres)

Dich Vu Phap
Ly danh cho
Phu Nir tai

Uc

(Women's
Legal
Services
Australia)

Dich Vu Phap
Ly vé Bao Luc
Gia Pinh cua
Ngudi Ban
Pia
(Aboriginal
Family
Violence
Legal Service

Lam viéc vdi dan dng dé 1300 766 491
cham dat bao luc gia dinh

bang cach cung cép tu

van qua dién thoai, thong

tin va cac dé xuat

HO trg dong déng va gidi | 1800 184 527
thiéu danh cho céng déng

LGBTIQ+ Vvé cac van dé

lién quan dén tinh duc,

ban dang, gidi, gidi tinh,

than thé, cam xuc hodc

ma&i quan hé.

Tu Van Phap
Ly
Mot t6 chirc cdng ddng 02 9264 9595
phi Igi nhuan cung cép
cac dich vu phap ly va
lién quan dén cong
chung, tap trung vao
nhi{tng ngudi chiu thiét
thoi va ngudi cé nhu cau
dac biét.

Mot mang ludi quéce gia

https://www.ntv.org.au

https://qglife.org.au/

http://www.naclc.org.au

info@wlsa.org.

http://www.wlsa.org.au

cla cac trung tdm phap au.
ly cong dong cung cap

IGi khuyén va thong tin

danh cho phu nit vé cac

van dé dac biét lién quan

dén luat gia dinh va bao

luc gia dinh.

HO trg cho ngudi dan Ban | 1800 105 303
Dia dang hoac da déi mat

véi nan bao luc gia dinh,

vi du nhu cung cép cac tu

van phap ly

https://djirra.org.au
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Tai Chinh
Pbudng Day Mot dich vu phi Igi nhuan | 1800 007 007 | http://ndh.org.au
Qudc Gia H6 | gilp dd moi ngudi giai
Trg Cac Van quyét van dé nd nan cua
Ppé vé Khoan ho
Ng

(National Debt
Helpline) (gic
hanh chinh)

Néu moét khach hang bi anh hudng bai bao luc gia dinh va cé khi€u nai lién quan dén tai khoan cla
ho, chung t6i sé giai quyét cac van dé dé vao lan lién hé dau tién cia ho theo Thu Tuc Giai Quyét
Khi€u Nai va Tranh Ch&p (Complaints and Dispute Resolution Procedure) clia ching i, cé san trén
trang web clia Coval tai https://www.covau.com.au/support/contactus.
D& khiéu nai, khach hang cé thé goi dién thoai dén s8 1300 689 866. Khach hang khéng hai long véi
ké&t qua cua khiéu nai cla ho cb thé lién hé véi Thanh Tra Vién vé Nang Lugng (Energy Ombudsman)
c6 lién quan cua tiéu bang, dé 1a mot dich vu doc 1ap va mién phi.
¢ Thanh Tra Vién vé Nang Lugng va Nudc Victoria: Dién thoai- 1800 500 509 ; trang web-
WWW.ewov.com.au
¢ Thanh Tra Vién vé Nang Lugng va Nudc NSW: Dién thoai- 1800 246 545 ; trang web-
WWW.ewon.com.au
¢ Thanh Tra Vién vé Nang Lugng va Nudc QLD: Dién thoai- 1800 662 837 ; trang web-
WWW.ewoq.com.au
¢ Thanh Tra Vién vé Nang Lugng va Nudc SA: Dién thoai- 1800 665 565 ; trang web-
https://ewosa.com.au/
¢ Thanh Tra Vién vé Nang Lugng va Nudc TAS: Dién thoai- 1800 001 170; trang web-
www.ombudsman.tas.gov.au
¢ HOi Pong Dan Su va Hanh Chinh ACT (ACT Civil & Administrative Tribunal, ACAT): Dién
thoai- (02) 6207 1740; trang web-www.acat.act.gov.au

Quyén Riéng Tu

CovaU cam két ton trong quyén riéng tu va bao vé thong tin ca nhan clda khach hang theo Pao Luat vé
Quyén Riéng Tu 1988 (Cth) (Privacy Act 1988 (Cth) va cac Nguyén Tac vé Quyén Riéng Tu Quéc Gia
(National Privacy Principles).

Chi tiét day du cho Chinh Sach vé Quyén Riéng Tu cua CovaU cé thé truy cip tai www.covau.com.au
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8. Thong Tin Lién Hé

8.1 CovaU Pty Ltd

Chung toi ludn sin sang trg gitp. Néu quy vi cé bat ky thdc méc nao vé chinh sach nay hodc cé thé bi
anh hudng bdi bao luc gia dinh, vui l1ong lién hé véi chlng toi:

e Qua dién thoai: 1300 689 866

¢ Qua email: support@covau.com.au

¢ Qua tro chuyén truc ti€p: www.covau.com.au

e Qua thutin: PO Box R241, Royal Exchange, NSW 1225

8.2 Dich Vu Thong Dich

Néu quy khach can dich vu théng dich qua dién thoai, vui long goi 131 450 hodc truy cap
https://www.tisnational.gov.au/Agencies/Help-using-TIS-National-services/Telephone-interpreting

8.3 Dich Vu Tiép Am Quéc Gia (National Relay Service)

e TTY: 133677
e Tro Chuyén va Ldng Nghe (Speak & Listen): 1300 555 727
e Tin nhdn SMS: 0423 677 767
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