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CHINH SACH NGUNG CUNG CAP DICH VU NUOC SINH HOAT

I MUC PICH

Muc dich ctia Chinh Sdch Ngung Cung Cép Dich Vu Nudc Sinh Hoat ("Chinh Sich") nay dé
thiét 1ap cdc hudng din vé viéc ngimg cung cip dich vu nudc sinh hoat do khong thanh todn can ctr theo
Dy Luat Thuong Vién S6 998. Chinh sich nay khong dp dung voi viée chim dut dich vy theo yéu cau
ctia khach hang str dung nudc sinh hoat hay viéc Thanh Ph6 Imperial ("Thanh Phd") cham dut dich vy do
cac hanh dong trai phép cta khach hang cu trd hay khong cu trd, nhu céc tai khoan thuong mai.

Chinh Séch nay s& c6 san danh cho cong chiing trén trang web internet cia Thanh Ph
(WWW. c1tyof1mper1a1 org) va Thanh Phd s& cung cép chinh sach béng van ban khi cé yéu ciu. Chinh Sach
nay cting c6 san bang Tiéng Tay Ban Nha, Tiéng Trung, Tiéng Tagalog, Tiéng Viét va Tleng Han cung
bat ky ngdn ngir nao dwoc néi boi it nhat mudi (10) phan trim sé ngudi cu trd tai Thanh Phd.

Khach hang cu trii can lién hé véi Phong Héa Pon Dich Vu Tién Ich ciia Thanh Phé theo s6
(760) 355-1247 d¢ thao luan vé cdc tuy chon nham tranh bi ngimg cung cap dich vu nudce sinh hoat do
chua thanh toan theo cac diéu khoan va dicu kién cia Chinh Sach nay.

IL. CAC THU TUC

1. Cdc yéu cau dbi véi viéc Ngimg Cung Cap Dich Vu Nudc Sinh Hoat: Thanh Pho khong thé
ngung cung cap dich vu nudce sinh hoat trong nhiing tinh hudng sau:

A. Néu khich hang van dang n¢ tién dudi sdu muoi (60) ngay lién tuc theo lich.

B. Trong qud trinh khang nghi héa don dich vu tién ich kip thoi nhu dugc quy dinh
trong Phan 3 dudi day.

C. Néu ddp g cdc diéu kién 4.A. (1). Chimg Nhan cua Nha Cung Cép Dich Vu Cham
Séc Chinh hay 4.A.(ii). Tuyén B6 H6 Gia Dinh C6 Thu Nhép Thap va khach hang
tudn thii cic yéu cau sap x&p bién phap thanh todn thay thé, bao gdm ca viéc thanh
todn héa don hién tai khi dén han.

2. Thanh Phé Lién Lac v6i Khach Hang:
A. Nhan vién dai dién Phong Dich Vu Hanh Chinh Thanh Pho s& lién lac v6i khach

hang ding tén tai khoan qua dién thoai hay véan ban thong béo, khong dudi bay (7)
ngay lam viéc trudc khi ngiing cung cap dich vu do khdng thanh toan.
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B. Vin ban thong béo no tién hay sip ngimg cung cip dich vy, "Thong Bdo No Tién" s&
dugc giri qua dudng buu dién cho (cic) khich hang dimg tén tai khoan. Néu dia chi
gui thu qua duong buu dién cua (cic) khach hang khong phai 1a dia chi cua tai san
noi nhéan dich vy, thi Thong Bdo No Tién ciing s& dugc giri dén dia chi tai san noi
nhén dich vu va dugc dé tén "Nguoi Cu Tra".

C. Néu Thanh Phd lién h¢ v6i khdch hang ding tén tai khoan qua dién thoai, thi Thanh
Phé phai d& nghi cung cép Chinh Séch nay cho khach hang cling nhu dé nghi thao
ludn cdc tity chon nham tranh viéc ngimg cung cap dich vu do khéng thanh toan.

D. Néu Thanh Ph6 khéng thé lién lac véi khich hang hay mot ngudi 16n dang cu trii tai
noi cu trd qua dién thoai va van ban thong bdo bi gui tra lai do khong c6 nguoi nhén,
thi mdt nguoi dai dién ciia Thanh Phd s& thuc hién "N6 Luc C6 Thién Chi" ghé tham
noi cu trii va dang/ddn Chinh Sach nay va Thong Bdo No Tién (bang ngdn ngit ma
khich hang sur dung néu biét) tai mot vi tri ndi bat va dé the”iy bé‘ing céch treo trén
canh ctra.

3. Quy Trinh Chinh Thie Khang Nghi hay Tranh Cai Thanh Todn trén mot Tai Khoan Pang
To6n Tai:

A. Bit ky khach hang cu trd 13 ngudi 16n nao dang tranh cii vé s tién thanh todn cua
mdt héa don dich vu tién ich do cdo budc murc tiéu thu va’hoac cic khoan phi dich vu
khong chinh xéc ¢6 thé khang nghi héa don dich vu tién ich d6. C6 thé nop khang
nghi ngay ca khi khoan thanh toan 12 no tién. Khach hang nop khang nghi phai nop
bang vin ban ghi rd “UTILITY BILL APPEAL” (KHANG NGHI HOA BON DICH
VU TIEN ICH) trén tai liéu va phai bao gdm nhimg thong tin sau day: Ngay, Tén
Khich Hang, S6 Tai Khoan, Dia Chi ctia Dia Diém, Pia Chi Giri Thu, Khoan Tién
No, Ngay cua Thong Bao N¢ Tién va ly do khdng nghi dé bit ddu qua trinh khang
nghi. Khang nghi 12 MIEN PHI. Khédch hang phai dinh kem tit ca cdc héa don va
bang ching khac cling voi tai liéu va tai liéu phai duge mot nguoi 16n chiu trich
nhiém thanh toén tai khoan ky.

B. Phai nop khang nghi trudéc muoi lam (15) ngay theo lich sau ngay cua Thong Béo No
Tien hay ké tir ngay nhan dugc hda don, tly theo ngay nao dp dung.

C. Yéuciu khang nghi s€ dugc Gidam DPéc Dich Vu Hanh Chinh hay nguoi dugc Giam
Déc chi dinh xem xét. Gidm DPdc Dich Vy Hanh Chinh s& cho phép hay tir chbi
khéng nghi va c6 thé thiét 1ap céc didu khoan thanh toan trong vong muoi (10) ngay
theo lich ké tir ngay nhéan duoc Khéng Nghi hoan chinh. Quyét dinh ctia Gidm Ddc
Dich Vu Hanh Chinh s& 12 quyét dinh cudi ciing.

D. Thanh Phé s& khong ngimg cung cip dich vu nudc sinh hoat do khong thanh toan
trong thoi gian cho giai quyét khang nghi. Viéc ndp khang nghi khong dimg viéc thu
thap cic héa don tién nudc khong bi khang nghi.

E. Néu khang nghi bi tir chdi va khong c6 cdc didu khoan thanh toan dugc thiét 1ap, thi
khoan thanh to4n s& dén han trong vong ba muoi (30) ngay theo lich ké tir ngay trén
vin ban quyét dinh ctia Gidm Ddc Dich Vu Hanh Chinh.

4. Tri Hoan Viéc Ngimg Cung Cép Dich Vuy Nudc Do Khéng Thanh Todn:
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A. Thanh Phé s& khong ngung cung cép dich vu nuéc sinh hoat néu khach hang dap tmg
TAT CA cic diéu kién sau day:

). Chung Nhan cia Nha Cung Cép Dich Vy Cham Séc¢ Chinh: Khach hang
hay nguoi thué nha cua khéch hang ndp cho Thanh Phé ching nhén cua
nha cung cap dich vu cham séc chinh (nhu quy dinh trong Phan 14088
cua B¢ Luét Phiic Loi va Pinh Che) trong d6 néu rd viéc nglmg cung cap
dich vu nuéc sinh hoat s& de doa dén tinh mang hay gdy ra nguy co
nghiém trong dén strc khoe va su an toan cua mot cu dan tai can nha noi
nhan dich vu nudc sinh hoat.

@i1). Tuyén B6 H¢ Gia Pinh C6 Thu Nhap Thép: Khach hang s€ duogc coi la
khong c6 kha ning tai chinh chi tra dich vu nudc sinh hoat néu bat ky
thanh vién nao trong h gia dinh ctia khach hang hién dang 1a ngudi nhan
CalWORKSs, CalFresh, trg cép chung, Medi-Cal, Supplemental Security
Income (Thu Nhap An Sinh B6 Sung)/State Supplementary Payment
Program (Chuong Trinh Thanh Toan B6 Sung cua Tiéu Bang), hay
California Special Supplemental Nutrition Program for Women, Infants,
and Children (Chwong Trinh Dinh Dudng B6 Sung Dic Biét cua
California danh cho Phu Nit, Tré So Sinh va Tré Nho) hoac khéach hang
tuyén bd rang thu nhap hang nam ctia ho gia dinh thap hon 200 phan
tram mirc ngheo d6i lién bang (Pong thoi tham khao Phan 7).

(iii).  Sép Xép Bién Phép Thanh Toédn Thay Thé hay Sép Xép Téi Thanh Toén
Khdc: Khach hang san sang chap nhan ky két thoa thuan tra gép, lich
thanh to4n thay thé hay ké hoach tra cham hoic ~giam tru thanh todn, nhat
qudn v6i Chinh Sach nay va ndp cho Thanh Phé vin ban yéu cdu "Thanh
Todn Thay Thé".

B. Di vai khach hang ddp mg tat ca cac diéu kién trong Muc 4.A. bén trén, Giam Ddc
Dich Vy Hanh Chinh s lyra chon va cung cap cho khach hang mot hay nhiéu tiy
chon sau ddy: tra gép sé du chua thanh todn, tham gia vao lich thanh todn thay thé,
giam gid mot phan hay toan bo s6 du chua thanh todn hodc tam thoi tri hodn thanh
todn.

C. Thanh Phé c6 thé ngimg cung cip dich vy nudc sinh hoat ndm (5) ngay sau khi
Thanh Phé ding "Thong Béo Ngung Dich Vu Cubi Cung" tai mot vi tri ndi bat va dé

thdy tai noi cu trd bang céch treo trén cénh cira trong truong hop

). Khéch hang khong tuén thu tuy chon thanh todn trong sdu muoi (60)
ngay lién tuc theo lich trd 1€n.

(ii). Trong khi dang thuc hién tuy chon thanh toan, khach hang khong chi tra
céc khoan phi dich vy nudc sinh hoat hién tai trong sdu muoi (60) ngay
theo lich tro 1én.

5. Céc Sap Xép Bién Phap Thanh Toan Thay Thé:
A. Théa Thuén Tra Goép:

). Céc sép xép thanh toan kéo dai dén giai doan 1ap héa don tiép theo ciing
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duoc coi 1a mot ké hoach tra g6p phai dugc 1ap thanh van ban va cé chit
ky cua khach hang.

@i1). C4c tuy chon tdi thanh todn can dan dén vi¢c thanh todn s6 du con ng
trong vong mudi hai (12) thing ké tir ngay 1ap héa don ban dau. Gidm
Déc Dich Vu Hanh Chinh c6 thé cho phép giai doan téi thanh todn kéo
dai hon néu giam ddc thay rang can kéo dai giai doan thanh todn dé tranh
su khé khan qua mue cho khach hang dya trén hoan canh cuia tirng
truong hop.

(iii).  Nhin chung, cdc khoan thanh toan tra dan hay thanh todn theo hinh thirc
khac s€ dugc két hop voi va tuy thudc vao ngay héa don thong thudng
cua khach hang dén han.

B. Khach hang phai tudn tha cdc didu khoan cua tity chon tai thanh todn ciing nhu chi tra
héa don tién nudce hién tai.

().  Khdch hang khong thé yéu cau tra gép thém bat ky khoan phi nao khic
chua thanh toén trong khi dang thanh todn cdc khoan phi con n¢ tién theo
mot ké hoach tra gop.

(@i1). Khach hang khong tra ng ding han néu khong thuc hién thanh todn cic
khodn phi dich vu nudce sinh hoat hién tai trong sau muoi (60) ngay theo
lich tré 1én va cdc quy dinh vé thong bdo & Phan 2 bén trén s& khong 4p
dung trudc khi ngimg cung cip dich vu.

(i11).  Viéc thanh toan voi séc bi tir chdi thanh todn duoc coi 1a khong chi tra
vao ngay ghi trén séc.

C. Lich Thanh Todn Thay Thé: Moi khéch hang khong thé thanh todn phi dich vu nuéc
trong giai doan thanh toan théng thuong c6 thé yéu ciu "Lich Thanh Toén Thay Thé"
tam thoi dé tranh phai chiu phi thanh todan mudn hay bi gidn doan dich vu. Gidm DPéc
Dich Vu Hanh Chinh s€ xem xét yéu cau va dua ra quyét dinh c6 cho phép ap dung
sap xép bién phap thanh todn hay khong trong vong muoi (10) ngay theo lich ké tir
ngay nhén dugc yéu cau hoan chinh. Quyét dinh cia Gidm Pdc Dich Vy Hanh
Chinh s& 12 quyét dinh cudi ciing.

D. Ké hoach tri hodn hay giam trir cdc khoan thanh todn: Moi khich hang cu tri ¢6 thé
ndp don xin gia han thanh todn cc khoan phi con ng tién hay giai quyét cic khoan
phi c6 thé tr& thanh khoan no tién do khong c6 kha ning thanh todn. Khéch hang c6
thé yéu cau gia han thanh todn bang vin ban hay qua dién thoai v6i Phong Héa Bon
Dich Vu Tién Ich Thanh Phd. Phai ndp yéu cau nay cho Gidm Péc Dich Vu Hanh
Chinh truéc ngay khodan thanh toan tré thanh ng tlen Moi truong hop gia han dugc
cho phép s& c6 gid tri dén ngay thir 15 cta thang tiép theo thang phat hanh cic thong
bdo no tién hay vao ngay cu thé ma Gidm Déc Dich Vu Hanh Chinh phé duyét. S&
4p dung phi no tién $50. Toan bo s du tai khoan cong voi khoan phi ng tién $50 s&
phai dugc thanh todn dy du vao hoic trudc ngay gia han dugc cho phép dé tranh
dich vu bi gian doan.

E. Phi No Tién: Gidm Déc Dich Vu Hanh Chinh c6 thé mién trir phi ng tién khi khéch
hang trinh bay dugc 1y do hop 1y va thich dang vé viéc khong thé thanh todn héa don
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tién nudc trudc ngay no tién do 1y do nam ngoai sy kiém sodt ciia khach hang.
6. Thanh Toan Tién Nudc cta Chii Nha-Ngudi Thué Nha:

Céc huéng dan sau ddy 4p dung trong truong hop cé mdi quan hé chi nha-ngudi thué nha
gitta nhitng nguoi thu€ nha cu trd va chu so hitu, nguoi quan 1y hay nguoi dai dién ciia mot
noi cu trd va chu sé hitu, nguoi quan ly hay ngudi dai dién 1a khach hang cua dich vu nuéc
va da khong hay khong thé thanh todn chi phi dich vu nuéc.

A. Néu Thanh Ph cung cap dich vu nudc sinh hoat voi déng hd cong to mét riéng cho
chi nha, Thanh Phé s& thuc hién nd lyc c6 thién chi dé thong béo cho nhing nguodi
thué nha rang Thanh Phé sé cat dich vu khi tai khoan cta chu nha con no tién it nhét
muoi (10) ngay theo lich trude ngay cat dich vu. Thong béo s& cung cép thém thong
tin cho nguoi thué nha rang ho ¢6 quyén tré thanh khach hang ciing nhu céc thong tin
chi tiét vé thoa thuén dich vy nhu ai s€ nhan héa don dich vu ma khdng phai thanh
todn moi khoan tién c6 thé dén han trong tai khoan con ng tién. Théng bo nay s&
duoc giao bang cich treo trén canh ctra.

B. Thanh Phé khong bét budc phai cung cép dich vu nudc cho nhing nguoi thué nha cu
trd trur khi moi nguoi cu trd dong y véi céc diéu khoan va diéu kién cia dich vy cing
nhu ddp g cdc yéu cau cua phép ludt, cic quy dinh va biéu thué ciia Thanh Phé.
Tuy nhién, néu moét hay nhiéu ngudi thué nha cu trd sdn sang va c6 thé dam duong
trach nhiém thanh todn cac khoan phi phat sinh sau nay trong tai khoan, dép ng yéu
cau ctia Thanh Phé hay néu c6 mot bién phép vat 1y hop phép c6 san cho Thanh Phd
cham dut dich vu mot cach ¢6 chon loc dbi voi nhiing nguoi thué nha khong dép ung
céc yéu ciu vé quy dinh va biéu thué cua Thanh Pho thi Thanh Phé sé& cung cép dich
vu cho nhitng ngudi thué nha dap ung cic yéu cau dé.

().  Néudich vy trudc d6 trong mot giai doan thoi gian 12 diéu kién dé thiét
1ap tin dung v&i Thanh Phé, thi viéc cu trid va bang ching thanh todn tién
thué nha nhanh chéng hay nghia vu tin dung khac dwoc Thanh Phd chap
nhan cho giai doan thoi gian d6 sit c6 gia tri dap ung tuong duong.

(i1). Moi ngudi thué nha cu trd trd thanh khiach hang cta Thanh Phé c6 tién
thué hay tra tién thué nha trong d6 khong téch roi cic khoan phi dich vy
nudc sinh hoat c6 thé dugc giam trir tir khoan thanh todn tién thué hay tra
tién thué nha mot khoan tién hop 1y dé tra cho Thanh Phé cdc khoan phi
dich vu nudc.

C. Trong truong hop can nha don hd tach roi noi chu nha la khich hang dimg tén dich
vu nudc, Thanh Pho c6 thé tién hanh bat ky diéu nao sau day cho nhiing nguoi thué
nha:

().  Cung cép thong bdo chdm dut dich vy it nhét bay (7) ngay truéc ngay
cham dut do khong thanh toan tién nudce.

(ii).  Nhdm trdnh viéc ngudi thué nha phai tra khoan tién con ng, Phong Dich
Vu Hanh Chinh s& yéu cau nguoi thué nha tré thanh khach hang xac thuc
rang khach hang dung tén trong ho so ciia tai khoan no tién 1a hay di 1a
chu s¢ hitu, ngudi quan 1y hay ngudi dai dién cua noi cu trd. Viée xac
thyuc c6 thé bao gdm, nhung khéng chi gdm, hgp dong cho thué hay thoa
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thuan thué nha, héa don thanh toan tién thué nha hodc tai liéu cua chinh
phu néu r6 nguoi cu trd dang thué can ho. Néu nguoi thué nha dép ing
yéu cau nay, thi nguoi cu tri s€ khdng phai chiu tranh nhiém thanh todn
cho khoan tién dén han trong tai khoan con no tién.

7. Tai Khoi Phuc Dich Vu Nudc Sinh Hoat:

A. Dé khdi phuyc hay tiép tuc dich vu nudc da bi ngimg do khong thanh toan, khach hang
phai thanh todn mot khoan phi khoi phuc lai dich vu cong voi tat ca cdc khoan phi
cdn no tién hay c¢6 sap xép bién phdp thanh todn dugc phé duyét trong hé so. Thanh
Phé s& két ndi lai dich vu sém nhét c6 thé.

B. Bit ky ai khong phai 1a nhin sy cua Thanh l?hé va bat dich vu nudc s€ phai chiu cac
khodn phat hay cac khoan phi hodc 1€ phi bd sung. Khéich hang s€ phai chiu trach
nhiém cho moi hu hong phat sinh do vi€c khoi phuc lai dich vu nudc trai phép.

C. Khach Hang C6 Thu Nhap Thap: Trong nhirng truong hop khach hang chirng minh
du’gc véi Gidm Doc Dich Vu Hanh Chinh rang thq nhép cua ho gia dinh ho dudi 200
phan tram muc ngheo déi lién bang, thi Thanh Pho s€ thuc hién nhiing di€u sau day:

@).

(ii).

(iii).

bat phi két ndi lai dich vu cho viéc bat nudc trong gio lam viéc cua
Phong Dich Vy Cong Cong ¢ mirc $50 va ngoai gio lam viéc thong
thuong & mirc $125. Phi két ni lai dich vu sé& tiy thudc vao viée didu
chinh phi hang nim theo Chi S6 Gi4 Tiéu Dung (Riverside, moi Khach
Hang D6 Thi) bat dau vao ngay 1 thang 1 nam 2021.

Mién tru phi tién 14i cta cdc hda don ng tien mot 1an moi muoi hai (12)
thang.

Khich Hang Ho Gia Dinh C6 Thu Nhap Thap: céc quy dinh bo sung.
Khéch hang cu tri s& dwoc coi 12 hd gia dinh ¢6 thu nhap thap hon 200
phan trim mirc ngheo d6i lién bang néu bat ky thanh vién nao trong ho
gia dinh hién 1a nguoi nhan CalWORKSs, CalFresh, trg cip chung, Medi-
Cal, Supplemental Security Income (Thu Nhap An Sinh B6 Sung)/State
Supplementary Payment Program (Chwong Trinh Thanh Todn B6 Sung
ctia Tiéu Bang), hay California Special Supplemental Nutrition Program
for Women, Infants, and Children (Chwong Trinh Dinh Dudng B6 Sung
bac Biét cua California danh cho Phu Nit, Tré So Sinh va Tré Nho) hoac
khach hang tuyén b ring thu nhap hang nim cua ho gia dinh ho thap
hon 200 phan trim mirc ngheo déi lién bang.

8. Béo Cdo: Thanh Phd s& bdo cédo sd truong hop bi ngt‘xng cung cép dich vu quéc sinh hoa} do
khong thanh todn trén trang web internet cia Thanh Pho va cho Uy Ban Kiém Soét Nguon
Tai Nguyén Nudc Tiéu Bang.
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