6.9 Chinh sach ngtrng dich vu cung cap nwéc sinh hoat do khdng thanh toan

Theo quy dinh cta luat tiéu bang cung véi viéc théng qua Dw luat ciia Thuwong vién 998
(2018), Chinh séach ngrng dich vu cung cép nuwéc sinh hoat do khéng thanh toan ("Chinh
sach") nay ap dung cho tat ca cac khach hang st dung nwéc sinh hoat sinh séng trong
Quan (Bac | va Il theo Muc 4.2.1); chinh sach nay khéng ap dung cho cac khach hang st
dung dich vu khéng phai dich vu cung cap nwéc sinh hoat hoéc cho cac ddng hé do nwéc
twdi tai cac khu dan cuw.

6.9.1. Lién hé

Co6 thé lién hé véi Dich vu khach hang ctia Quan theo s6 (805) 388-0226. Khach
hang ciing co6 thé den van phong Quan, tir thtr Hai den thtr Sau, 9:00 sang déen 4:30
chiéu, ngoai trtr ngay nghi ctia Quan.

6.9.2. Quahan

Gibéng nhuw héa don cho tat ca cac dich vu cung cap nwéc, héa don nwéc sinh hoat
dén han sau khi nhan dwoc hda don va qua han khi chwa nhan dwoc khoan thanh
toan day dd cho sb tién da 1ap hoa don cham nhét vao cudi ngay qua han dwoc ghi
trén hoa don.

S6 tién no' qua han cho dich vu cung cap nwoc sinh hoat sé bj tinh phi ngp muén va
|ai don tich theo Muc 6.5.

Phi tinh 1ai cho cac hoa don qua han sé chi dwgc mién trir cho nhirng khach hang
chirng minh dworc rang thu nhap hé gia dinh dwéi mirc 200 phan tram mirc nghéo
cta lién bang, nhw dwoc dinh nghia trong Muc 6.9.5, va sé chi dwg'c mién triv mét
lan trong méi 12 thang.

6.9.3. Ngteng dich vu cung cp nwéc do khéng thanh toan

Néu mét hoa don qua han trong it nhat Ia sau muoi (60) ngay, Quan c6 thé ngirng dich
VU cung cap nwéc dén dia chi nhan dich vu.

6.9.3.1. Thdng bao bang van ban cho khach hang

Quan sé gui mot thong bao qua dwdng buu dién, bao gdm nhirng thong tin sau,
cho khach hang dang ky dich vu it nhat bay (7) ngay lam viéc truwéc khi ngrng
dich vu:

a. Tén va dia chi khach hang
b. Sb tién qué han

c. Ngay can thuc hién thanh toan hodc thda thuan thanh toan dé tranh bi
ngwng dich vy

d. Ban mo ta vé quy trinh ndp don kién nghi d& dwoc xem xét lai va khang céo
héa don

e. Ban md ta vé quy trinh d& khach hang co thé yéu cau mét théa thuan
thanh toan thay thé theo nhw quy dinh trong Muc 6.9.3.6.

6.9.3.2.  Van ban théng bao cho ngw®i str dung nha hoac ngwéi thué nha
Néu Quéan cung cap nwéc théng qua mot ddng hd tdng, cung cép dich vu theo
ddng hé do riéng dén tirng nha riéng, khu chung cw nhiéu hd gia dinh, khu nha &
di dong hodc céc trai tu khd sai trén trang trai, va chu s& hiru hoac quan ly bét
dong san la khach hang dang ky dich vu, hodc néu dia chi gvi thw cta khach hang
dang ky dich vu khéng trung v&i dia chi nhan dich vu, Quan sé gtri théng bao cho
ngwoi st dung nha tai dia chi nhan dich vu it nhat mwdi (10) ngay lam viéc truwéc
khi ngtrng dich vu cung cap nwéc. Théng bao nay sé dwoc glri cho "Nguwdi sir
dung nha", bao gdm céac thdng tin trong Muc 6.9.3.1 néu trén, va théng bao cho



nguoi stk dung nha vé viéc ho c6 quyén tré thanh khach hang clia Quan ma
khong can phai thanh toan so tién dén han trén tai khoan ng qua han. Diéu khoan
va diéu kién dé nguwdi str dung nha tré thanh khach hang dwoc néu trong Muc
6.9.6.

6.9.3.3. Théng bao qua dién thoai

Quan can thyc hién nd lwc hop ly, co thién chi dé lién hé vé&i khach hang dang ky
dich vu hogc ngudi tredng thanh sbng tai dia chi nhan dich vu tryc tiép hoac qua
dién thoai it nhat 1a bay (7) ngay trwéc khi ngtrng dich vu. Quéan phai cung cap
ban sao Chinh sach nay va thao luan vé cac phuwong an de trdnh ngtrng dich vu
cung cap nwédc do khdng thanh toan, bao gém kha nang vé mét thda thuan thanh
toan thay thé.

6.9.3.4. Dan thdng bao tai dia chi nhan dich vu (bang théng béao treo clra)

Néu Quan khéng thé lién lac dwoc véi khach hang hodc mét ngudi trudng
thanh séng tai dia chi nhan dich vu qua dién thoai va théng bao qua dwéong buu
dién bi tra lai do khdng thé giao, Quan can tién hanh né lwc cé thién chi dé dé
lai théng béo vé viéc sap ngirng dich vu cung cap nwéc sinh hoat va ban sao
Chinh sach nay hodc hwéng dan cach nhan ban sao chinh sach nay tai noi dé
thdy & dia chi nhan dich vu. Théng bao va ban sao cta chinh Sach nay hay
hwéng cach nhan ban sao Chinh sach nay sé dwoc glvi dén noi cw tra it nhét
bdn mwoi tam (48) gid trwde khi ngrng dich vu. Théng bao phai bao gdm théng
tin trong Muc 6.9.3.1.

6.9.3.5. Cac trweng hop sé khdng bi ngieng dich vu

Theo luat tiéu bang, cac trwong hop ngoai 1& sé& khdng bi ngirng dich vu cung
cap nuwdc sinh hoat do khéng thanh toan sé dwoc 4o dung cho cac trwdng hop
sau:

Trong qud trinh Quan diéu tra vé tranh chap hoac khiéu nai ctia khach hang
b. Trong qua trinh khéng céo

c. Trong khoang thi gian khoan thanh toan cta khach hang tuan theo théa
thuan thanh toan thay thé da dwogc Quan phé duyét va khach hang van tuan
tha theo théa thuan thanh toan da dwoc phé duyét

d. Néu khach hang dap &ng tat ca cac diéu kién vé y té va tai chinh d&c biét
sau:

i.  Khéach hang hay mét ngwoi thué nha cta khach hang gtri cho
Camrosa gidy chirng nhan cta nha cung cap dich vu cham séc chinh,
theo quy dinh tai tiéu doan (A), doan (1), tiéu muc (b), Muc 14088 clia
B0 luat phdc loi va td chire tiéu bang, cho biét viéc ngirng dich vu
cung cap nwéc sinh hoat nay sé de doa dén tinh mang hodc de doa
nghiém trong dén strc khde va sy an toan ctia mot cw dan tai nha
dwoc cung cap dich vu.

i.  Khach hang chirng minh dwoc rdng minh khéng du kha nang vé mat
tai chinh dé thanh toan cho dich vu cung c&p nwéc sinh hoat trong
chu ky thanh toan théng thwong cia Camrosa. Khach hang sé duoc
coi khéng du kha nang vé mat tai chinh dé thanh toan cho dich vu
cung cap nwéc sinh hoat trong chu ky thanh toan théng thuweng cia
Camrosa néu bat ky thanh vién nao trong gia dinh khach hang hién
dang nhan dwoc phuc lgi tir chwong trinh CalWORKSs, CalFresh,
khodn trg cap chung, Medi-Cal, Chwong trinh thu nhap dam bao bd
sung/thanh toan bd sung cta tiéu bang hodc Chwong trinh dinh
duéng bb sung dac biét ctia California danh cho phu ni¥, tré so sinh
va tré em, hoac khach hang



tuyén b theo hinh phat vé t6i khai man rang thu nhap hang nam cla
gia dinh dw¢i 200 phan tram mdc nghéo cua lién bang.

i.  Khach hang sén sang ky thda thuan thanh toan thay thé.

Néu dap tng cac diéu kién tai chinh va y té dac biét néu trén, Quan sé cung cap
cho khach hang mét théa thuan thanh toan thay thé.

6.9.3.6. Théathuan thanh toan thay thé

Téng quan Iy hodc ngwdi dwoc chi dinh c6 thdm quyén cé thé thdng nhét cac diéu
khoan va&i khach hang khong co kha nang thanh toan dé tiép tuc nhan dich vu
cung cap nwoc, cap lai dich vu va/hoac tranh bi ngirng dich vu. Néu khach hang
khéng thé dap trng cac diéu khoan da théng nhat vé ké hoach thanh toan thay thé,
khach hang sé bi ngirng dich vu cung cap nuéc. Tdng quan ly hodc ngudi duoc
chi dinh c6 thdm quyén c6 thé mién trir cac khoan phi qua han, phi ndp muén va
cac khoan phi ciing nhw 1& phi khac néu quyét dinh mién trir d6 dwoc coi la vi loi
ich tét nhat cia Quan. Trong théi gian thda thuan thanh toan thay thé, dich vu
cung cap nwéc cé thé chi gidi han & mirc da dung cho cac muc dich st dung, nau
an va veé sinh cta con nguo.

6.9.3.6.1. Yéu cau

Néu khach hang khong thé thanh toan héa don trong thdi han thanh toan
théng thwdng, khach hang co thé yéu cau théa thuan thanh toan thay thé.
Khach hang cé trach nhiém chirng minh dwoc rdng minh déap (ng cac diéu
kién tai chinh va 'y té d&c biét theo quy dinh ctia muc 6.9.3.5.a.i. Khach hang
phai gtri yéu cau it nhat 48 gi® trwé'c ngay ngirng cung cap dich vu. Quan sé
xem xét y&u cau trong vong bay (7) ngay lam viéc; dich vu cung cép nuwéc sé
khbng bi ngitrng trong théi gian nay.

6.9.3.6.2. Lich thanh toan thay thé

Néu Quan phé duyét, khach hang c6 thé thanh toan khoan tién chwa thanh
toan theo lich thanh toan thay thé do Téng quan ly hodc ngudi dwoc chi dinh
c6 thAm quyén ctia Quéan xac dinh, nhung sé khdng vuot qua muwdi hai (12)
thang.

Trong th&i han theo lich thanh toan thay thé, khach hang van phai thanh
toan tat ca cac phi dich vu cung cap nwédc dén tich trong bat ky thdi han tinh
héa don ndo sau dé. Lich thanh toan thay thé va sé tién dén han phai dwoc
trinh bay dwéi dang van ban va phai dwoc gvi cho khach hang dé 1ay chi
ky theo yéu cau ctia ho nham thé hién khach hang déng y va tuan tha theo
lich nay.

6.9.3.6.3. Khéng tuan tha

Khach hang phai tuan theo lich thanh toan da théa thuan va thanh toan céac lé
phi don tich trong méi thoi han thanh toan sau d6. Khach hang khéng dwoc
yéu cau lich thanh toan khac cho bt ky 1& phi chwa thanh toan nao sau d6
trong khi dang thanh toan cac 1é phi quéa han theo lich thanh toan da théa
thuan trwdc d6. Néu khach hang khéng tuan theo cac diéu khoan cua lich
thanh toan da théa thuan trong sau muwoi (60) ngay tré 1én, hoac khéng thanh
todn cac khoan phi dich vu hién tai trong sau muoi (60) ngay tré 1én, Quan co
thé ngirng dich vu cung c&p nwéc cho nha cla khach hang.

6.9.3.6.4. Théng béo cudi cung

Quan sé& gtri thong bao cudi cing vé y dinh ngirng dich vu & vi tri dé nhan ra
va dé thay tai dia chi nhan dich vu trong it nhat nam (5)



ngay lam viéc tride khi ngieng dich vu. Thong bao g:uéi cung sé khong cho
phép khach hang yéu cau Quan tién hanh bat ky diéu tra hoac xem xét nao
khéc.

6.9.3.6.5. Giam trie/Mién trte/Tam hodn

Khong pé chinh sach vé gidm trty, mién trlr hoac tam hoan thanh toan phi dich vu
cung cap nuwéc.

6.9.366.  Gi&i han
Khéach hang chi co thé ky mét théa thuan thanh toan thay thé méi 1an.
6.9.3.7. Cap lai dich vu

Khach hang da bi ngirng dich vu cung cip nuwéc cé thé lién hé véi Quan qua dién
thoai hoac lién hé tryc tiép dé dwoc cép lai dich vu. Pé dwoc cép lai dich vy,
khach hang phai thanh toan: (a) bat ky sé tién qua han nao, bao gdm ca tién lai
ho&c tién phat néu ap dung; (b) bat ky khoan phi c4p lai nao, theo céac giéi han
trong Muc 6.9.5, néu co; (c) va mdt khoan tién coc theo yéu cau ctia Quan. Khoan
thanh toan phai dwoc thye hién bang tién mat, 1&nh chuyén tién, thé ghi no hoéc
thé tin dung. Quan khéng chap nhan thanh toan bang séc.

6.9.4. Quy trinh thwc hién kién nghi hoac khang cao héa don
6.9.4.1. Béatdau

Khach hang cé thé ndp don khiéu nai hoac yéu ciu tién hanh diéu tra vé sb tién
ghi trén héa don trong vong muoi (10) ngay ké tir ngay nhan dwoc héa don co
tranh chap. Theo muc dich ctia Chinh sach nay, khach hang sé dwoc coi 1a da
nhan dwoc héa don trong vong nam (5) ngay sau khi gtvi qua dwdng bwu dién.

6.9.4.2. Xem xét caa Quan

Quan ly ctia Quan phai xem xét don khiéu nai hodc yéu cau diéu tra kip thoi dé ra
quyét dinh bang van ban cho khach hang. N6i dung xem xét sé& bao gbm viéc can
nhac dén liéu khach hang c6 thé nhan dwoc théa thuan thanh toan thay thé hay
khéng. Theo quyét dinh clia minh, Quan c6 thé xem xét cac don khiéu nai hodc
yéu cau diéu tra khong kip thoi.

6.9.4.3. Khang céo

Néu khach hang khéng hai long véi quyét dinh bat loi cia Quan vé don khiéu nai
ho&c yéu cau diéu tra kip thdi, khach hang cé thé khang céo vé quyét dinh nay.
Khach hang phai givi van ban thong bao khang cao cho Quan trong vong muoi
(10) ngay lam viéc ké tir ngay Quan gt quyét dinh cGa minh qua dwdng buwu dién.
Sau khi nhan dwoc yéu cau khang cao hodc xem xet lai, Quan sé kip thoi 4n dinh
ngay dién ra diéu tran trwdc Tdng quan ly hodc ngudi dugc chi dinh co tham
quyén. Sau khi danh gia bang chirng do khach hang cung cap va thdng tin trong
hé so voi Quan lién quan dén cac khoan phi dich vu cung cap nwéc dang duoc
diéu tra, Tbng quan ly hodc ngwdi dwoc chi dinh co tham quyén can dwa ra quyét
dinh vé tinh chinh xac ccuia cac khoan phi dich vy cung cép nuwdc dwoc néu trong
héa don va sé cung cap cho khach hang dang khang cao mét ban tom tat ngén
gon vé quyét dinh nay.

6.9.5. Gi&i han phi cap lai va mién trir tién |&i cho nhirng khach hang c6 thu nhap
thap

Quén sé coi khach hang dang ky dich vu phuc vu sinh hoat c6 mic thu nhap hé gia

dinh dwai 200 phan trdm mirc nghéo cla lién bang néu: (a) bat ky thanh vién nao

trong gia dinh khach hang hién dang nhan dwoc phuc lgi tir cac chwong trinh

CalWORKs, CalFresh, khoan tro cap chung, Medi-Cal, Chwong trinh thu nhap dam

bao bd sung/thanh toan bé sung cla tiéu bang hodc Chwong trinh dinh dwéng bd



sung dac biét cua California danh cho phu ni, tré so sinh va tré em, hoac (b) khach
hang tuyén bé theo hinh phat vé t6i khai man réng thu nhap hang nam cua ho gia
dinh dwdi 200 phan trdm mirc nghéo cla lién bang. Quan c6 quyén yéu ciu gidy to
xac minh viéc thanh vién trong gia dinh nhan dwoc cac phuc lgi tai nha & cia khach
hang.

Déi voi ‘nhﬂ’ng khach hang dang ky dich vu‘phuc vu sinh hoat chirng minh duwoc v&i
Quan ve thu nhap hé gia dinh dwdi 200 phan tram mdc nghéo cda lién bang, Quéan
sé tinh mirc phi tiéu chuén dé cép lai dich vu v&i cac gii han sau:

a. Gioi han béat ky khoan phi cép lai nao trong gid hoat dong binh thwong dén
nam muoi d6-la ($50), va trong gie khdng hoat déng dén mét trdm nam
muwoi do-la ($150). Cac gi¢i han nay sé chi ap dung néu phi cp lai cta
Quan thuc sy vuot qua cac khodn tién nay. Nhirng gi¢i han nay co thé
dwoc didéu chinh hang nam theo cac thay déi trong Chi sb gia tiéu dung cta
Cuc Thdng ké Lao ddng danh cho tat ca ngudi tiéu dung thanh thj (CPI-U)
bat dau tr ngay 1 thang 1 ndm 2021.

Déi v&i nhivng khach hang déng ky dich vu phuc vu sinh hoat chirng minh dwoc véi
Quan vé mirc thu nhap hd gia dinh dwdi 200 phan tram mirc nghéo cla lién bang, cé
yéu cau mién trir tién |14, Quan sé mién trir cac khodn I4i cho cac héa don qua han
mot 1an méi 12 thang.

6.9.6. Cac quy trinh dé ngwoi stv dung nha hodc ngwei thué nha tré thanh khach
hang

6.9.6.1.  Diéu kién &p dung

Muc nay chi &p dung khi cht s& hivu khu nha, chd s& hivu dat, ngudi quan ly
hodc nguwdi diéu hanh tai dia chi nhan dich vu dwoc liét ké 1a khach hang dang
ky dich vu va da nhan dwoc théng béo vé y dinh ngirng dich vu cung cép nuéc
do khéng thanh toan.

6.9.6.2. DPoéng y v&i cac diéu khoan va diéu kién cung cap dich vu cta Quan

Quan phal cung céap dich vu cho nguwoi ste dung nha néu mdi ngwdi st dung nha
dé ddng y véi cac diéu khoan va diéu kién cung cap dich vu va dap trng cac yéu
cau theo quy tac va quy dinh cGa Quan, bao ) gom ca cac yéu cau vé dat coc. Tuy
nhién, néu it nhat moét nguoi str dung nha s&n sang chiju trach nhiém cho tat ca
cac khodn phi sau nay ho&c néu c6 mét quy trinh thyc té vé ngirng dich vu cho
nhirng ngwdi st dung nha khéng dap tng dugc cac quy tac va yéu cau clia Quan
thi Quan phai cung cap dich vu cho nhirng ngwdi str dung nha dap &ng quy tac va
yéu cau do.

6.9.6.3. Xac minh hoat dong thué nha

Dé du diéu kién tré thanh khach hang ma khdng phai thanh toan sé tién dén han
trén tai khoan qua han, ngwoi siv dung nha can xac minh rang khach hang dang
ky dich vu c6 khoan ng’ qua han la hoac tirng la chu nha, ngudi quan ly hoac dai
ly cung cép dich vu nha &. Viéc xac minh c6 thé bao gdm, nhwng khéng gi¢i han
& hop dong thué hodc cho thué, bién lai tién thué nha, gidy t& cta chinh pha
cho biét rang ngwdi st dung nha dang thué nha, hodc théng tin dwoc trinh bay
theo Muc 1962 cla B6 luat Dan sw, theo quyét dinh ctia Quan.

6.9.7. Céc bién phap khac phuc khac

Ngoai viéc ngtrng dich vy cung cap nudc, Quan cé thé ap dung bat ky bién phap
khac phuc ndo khac theo quy dinh cla phap luat hoac dya trén tinh cong bang cho
viéc khong thanh toan phi dich vu cung cap nwéc, bao gom nhwng khong gIO’I han
&: dam bao sb tién qua han bang cach nép hd so thé chip theo bat dong san, ndp
don khiéu nai hoac hanh déong phéap ly hodc chuyén khoan chwa thanh toan cho
cac bén thu ng. Trong trwong hop quyét dinh tr vu kién c6 loi cho Quan, Quan sé



c6 quyén dwoc thanh toan tat ca cac khoan phi va chi phi, bao gém cé phi luat sw

va cac khoan lai IGy ké.

6.9.8. Ngtrng Dich vu cung cap nwéc do nhivng hanh vi vi pham khac cta khach
hang

Quan c6 quyén ngirng dich vu cung cap nwéc vi bt ky hanh vi vi pham nao theo

phap lénh, quy tac hoac quy dinh ciia Quan ngoai viéc khéng thanh toan.






