6.10 Chinh sach vé viéc ngirng cung cap nudc sinh hoat cho hd gia dinh hodc Iap dit thiét bi
han ché lwu lweng nwéc do khdng thanh toan
Chinh sach nay vé viéc ngirng cung cip va han ché lvu lvgng nuwdc sinh hoat cho hd gia dinh do
khong thanh todn (“Chinh sach”), dwoc yéu ciu theo luat tiéu bang véi viéc thdng qua Dy luat
Thuong vién 998 (2018), 4p dung cho tat ca cac tai khoan nudc sinh hoat cho ho gia dinh cla
Quan (Loai | va Il trong Muc 4.2.1); chinh sach nay khéng ap dung cho cac tai khoan dich vu
nuwdc phi dan cu hodc cho ddng hoé twdi tiéu tai cdc khu dan cu. Xem Muc 6.7 dé biét thém
thong tin vé viéc ngirng cung cap dich vu phi dan cw hodc 13p dat thiét bi han ché lvu lwong
nudc do khong thanh toan.

6.10.1 Lién hé

Ban co thé lién hé vdi Bé phan Dich vu Khach hang cda Quan theo s& (805) 388-0226.
Khach hang cling cé thé dén tryc tiép. Van phong Quéan tir Thir Hai dén Thr Sau, 9:00
sang dén 4:00 chiéu, trir cac ngay |& clia Quan.

6.10.2 Qua han

Cling nhu cac hdéa don dich vu nuwdc khac, hda don nudc sinh hoat gia dinh phai duoc
thanh todn ngay khi nhan dugc va sé trd nén qua han néu khdng nhan duoc thanh toan
day dd s6 tién ghi trén héa don trudc khi két thic gio |lam viéc cha ngay qud han duoc
ghi trén héa don.

S6 du qua han déi véi dich vu nwédc sinh hoat gia dinh s& bj tinh phi tré han va tich Iy |3
suat theo Muc 6.6.

Phi I3i suat d6i vdi cac héa don qud han sé chi dwoc mién cho nhitng khach hang chirng
minh duoc thu nhap hé gia dinh dudi 200% mirc nghéo lién bang, nhu dwoc dinh nghia
trong Muc 6.10.6, va chi dwgc mién mot [an mdi 12 thang.

6.10.3 Ngirng cung cap nwéc do khéng thanh toan
Néu hda don qua han it nhat sdu muwoi (60) ngay, Quan cd thé ngirng cung cap nwdc cho
dia chi dich vu.

6.10.3.1 Thong bao bang van ban cho Khach hang
Quan sé glri thong bdo qua duong buu dién, chira cac thong tin sau, cho khach
hang da dang ky it nhat bay (7) ngay lam viéc trudc khi ngirng cung cép dich vu:
a. Tén va dia chiclta khach hang
b. S&tién qud han
c. Ngay phaithanh todn hodc thda thuin thanh todn dé tranh ngirng cung
cap dich vu
d. M6 ta vé thi tuc yéu ciu xem xét lai héa don va khang céo
e. M@ ta vé thd tuc ma khach hang cé thé yéu cau thda thudn thanh toan
thay thé nhu dwoc mé ta trong Muc 6.10.3.6.

6.10.3.2 Thong bao bang van ban cho nguei cw tri hodc nguwdi thué nha

NEu Quan cung cap nudc théng qua déng ho chinh, cung cap dich vu do riéng
cho tirng hd gia dinh, cdu tric dan cu nhiéu don vi, khu nha di ddng, hodc trai lao
dong nong trai, va chu s& hitu hodc ngudi quan ly tai san la khach hang duoc ghi



nhan, hodc néu dia chi glri thu ctia khidch hang dugc ghi nhan khdng gidng véi
dia chi dich vy, thi Quan sé& giri thong bao cho nhitng ngudi cu tru tai dia chi dich
vu it nhat muwdi (10) ngay trwdce khi ngirng cung cap nudec.

Théng bdo phai dwoc glri dén “Ngudi cu trd”, chira théng tin trong Muc 6.10.3.1,
va thong bdo cho nhirng ngudi cu trd rang ho cé quyén trd thanh khach hang
cUa Quan ma khéng can phai tra sé tién dén han trén tai khoan qud han. Cac
diéu khodan va diéu kién dé ngudi cu trd trd thanh khach hang duwoc quy dinh
trong Muc 6.10.7.

6.10.3.3 Thong bdo qua dién thoai

Quan s& nd luc hop ly, thién chi dé lién hé véi khach hang d3 dang ky hodc mot
ngudi trudng thanh séng tai dia chi dich vu truc tiép hodc qua dién thoai it nhat
bay (7) ngay lam viéc truwdc khi ngirng dich vu. Quan sé dé nghi cung cadp mot ban
sao cla Chinh sach nay va thao luan cac lwa chon dé tranh viéc ngirng dich vu
nuwédc do khong thanh todn, bao gdm ca kha ning sdp x&p phuong thirc thanh
todn thay thé.

6.10.3.4 Dan Thdng Bao Tai Pia Chi Cung Cap Dich Vu (mdc treo clra)

Né&u Quéan khong thé lién lac véi khach hang hodc ngudi I&n séng tai dia chi cung
cap dich vu qua dién thoai va thong bdo glti qua dudng buu dién bj tra lai do
khong thé giao dugc, Quan sé nd lyc thién chi dé lai thong bao vé viéc sap ngirng
cung cap dich vu tai nha & va ban sao Chinh sach nay hodc huwéng dan cach Iay
ban sao d6 tai mot vi tri dé thay & dia chi cung cap dich vu. Théng bao va ban sao
Chinh sach nay hodc huéng dan cach I1ay ban sao dé phai dugc dé lai tai nha & it
nhat bon muoi tdm (48) gid trudce khi nglrng cung cap dich vu. Théng bado phai
bao gdbm théng tin trong Muc 6.10.3.1.

6.10.3.5 Cac trwong ho'p khong bi gian doan dich vu

Theo luat tiéu bang, viéc mién trir khi viéc gian doan dich vu cap nuwdc sinh hoat

do khong thanh todn sé duwgc ap dung trong cac trudng hop sau:

1. Trong thoi gian khan cip dia phuong, tiéu bang hodc quéc gia, dugc dinh
nghta va tuyén bé béi cap chinh quyén c6 thdm quyén, cé quy dinh tam
ngirng viéc cat nudc.

2. Trong qua trinh Quan diéu tra tranh chip hoac khi€u nai cda khach hang.

. Trong qua trinh khang cao.

4. Trong thoi gian khoan thanh todn cta khach hang tuan theo thoa thuan
thanh toan thay thé duwoc Quan phé duyét va khach hang van tuan thd
thoa thuan thanh toan d3 dwoc phé duyét.

5. V@i diéu kién khach hang ddp (rng tat ca cac diéu kién y té va tai chinh dac
biét sau:

a. Khach hang, hoac nguoi thué nha ctia khach hang, nép cho
Camrosa gidy chirng nhan cla nha cung cap dich vu cham sdc strc
khoe ban dau, theo dinh nghia tai tiéu muc (A) ctia doan (1) cla
tiéu muc (b) cha Muc 14088 ctia Bé luat Phuc lgi va Thé ché Nha
nudc, rang viéc ngirng dich vu cu trd s& de doa dén tinh mang
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hodc gdy ra méi de doa nghiém trong dén sirc khoe va su an toan
cla ngudi cu trd tai co s& noi cung cap dich vu cu tra.

b. Khach hang chirng minh rang ho khdng di kha ning tai chinh dé
thanh toan cho dich vu cu trd trong chu ky thanh toan thong
thwong cia Camrosa. Khach hang sé duoc coi la khéng du kha
nang tai chinh dé thanh todn cho dich vu cu tri trong chu ky
thanh todn thong thudng cia Camrosa néu bat ky thanh vién nao
trong hé gia dinh cla khach hang hién dang nhan tro cap
CalWORKs, CalFresh, tro cdp chung, Medi-Cal, Thu nhdp An sinh
BG6 sung/Chuong trinh Thanh todn B& sung cla Tiéu bang, hodc
Chuong trinh Dinh duw&ng B6 sung Déc biét cda California danh
cho Phu nit, Tré so sinh va Tré em, hoac khach hang tuyén bd
dudi hinh phat khai man rang thu nhap hang ndm cda hé gia dinh
thdp hon 200% mirc nghéo lién bang.

c. Khach hang san sang tham gia vao mét thoa thuan thanh toan
thay thé.

Néu dédp irng cac diéu kién y té€ va tai chinh dac biét duwgc mé ta & trén, Quan sé
dé nghi khach hang mét thoéa thudn thanh toan thay thé.

6.10.3.6 Phuong an thanh toan thay thé

Téng Gidm déc hodc ngudi dwoc Uy quyén cé thé thoa thuan cac diéu khodn vdi
bat ky khach hang nao khéng thé thanh toan dé tiép tuc st dung dich vu nuwdc,
khoi phuc dich vy va/hodc tranh phi cat nwdc. Néu Khach hang khéng dap ing
cac diéu khoan d3 thoa thuan clda phuwong dn thanh toan thay thé, dich vu nwdc
s& bj cat. Téng Gidm déc hodc nguoi duoc Uy quyén cé thé mién phi phat cham
tra, phi tré han va cac khoan phi khac, néu viéc mién giam dé duoc coi la vi loi
ich t&t nhat cha Quan. Trong thoi gian 4p dung phuong &n thanh todn thay thé,
dich vu nwdc cé thé bi han ché, bang cach I3p dit thiét bj han ché Iwu lugng, chi
cung cap dd cho nhu cau tiéu dung cla con ngudi, ndu an va vé sinh.

6.10.3.7 Yéu cau

Né&u khach hang khdng thé thanh todn hda don trong thdi gian thanh todn thong
thudng, khdch hang cé thé yéu cau phuong an thanh todn thay thé. Yéu cau phai
duoc glri it nhat 48 gid trwdc ngdy cat nuwdc. Quan s& xem xét cac yéu cau trong
vong bay (7) ngay lam viéc; dich vu nudc sé khdng bi gian doan trong thoi gian
nay.

6.10.3.8 Lich Thanh Toan Thay Thé

N&u dwoc Quan chap thuan, khach hang cé thé thanh todn s6 du chwa thanh
todn theo lich thanh toén thay thé do Téng Gidam d6c Quén hodc ngudi dugc dy
quyén quyét dinh, khong qua muoi hai (12) thang. Trong thoi gian thyc hién lich
thanh todn thay thé, khich hang phai thanh todn day dd tat ca cac khoan phi
dich vu nwdc phat sinh trong bat ky ky thanh toan nao tiép theo. Lich thanh toén



thay thé va s tién dén han sé& duoc 1ap thanh van ban va cung cap cho khiach
hang dé ky tén theo yéu ciu, thé hién su ddng y va tuan tha lich trinh.

6.10.3.9 Vi pham

Khach hang phai tudn thd lich thanh todn d3 thoa thuan va thanh toan day dd
khi cac khodn phi phat sinh trong mdi ky thanh todn tiép theo. Khach hang khong
duoc yéu cdu mot lich thanh todn khac cho bat ky khoan phi chua thanh toan
nao trong khi dang thanh toan cac khoan phi qua han theo lich d3 thda thuan
trudc d6. Néu khach hang khdng tuan tha cac diéu khoan cda lich d3 thda thuan
trong sau muaoi (60) ngay trd 1én hodc khong thanh toan cac khoan phi dich vu
hién tai trong sdu muoi (60) ngay trd [én, Quan cé thé ngirng cung cap nuwdc cho
tai san cua khach hang.

6.10.3.10 Théng bdo cudi cung
Quan s& ding thong bao cudi cung vé y dinh ngat dich vu tai mat vj tri n6i bat va
dé thay tai dia chi dich vu it nhat ndm (5) ngay lam viéc trudc khi ngirng dich vu.
Théng bao cudi cling s& khdng cho phép khach hang dwoc Quén tién hanh bat ky
cudc diéu tra hodc xem xét nao.

6.10.3.11 Gidm/Mién/Hoan thanh toan
T4t cd khach hang déu dwogc mién phi phat trd chdm mot [an mdi ndm duong
lich.

6.10.3.12 Gi¢i han

Khach hang chi dugc tham gia mot thda thudn thanh todn thay thé tai mét thoi
diém.

6.10.3.13 Ngoai lé trong Tinh trang Khan cap

Trong trwdng hop khan cdp & cap dia phuwong, tiéu bang hodc quéc gia, dwoc
dinh nghta va tuyén bé bdi chinh quyén cap cao c6 tham quyén, néu cé quy dinh
tam ngirng cat nudc, viec khong tuan thl cé thé dan dén viéc dich vu cap nudc
bi han ché, bang cach s dung thiét bj han ché lvu lwvgng hodc bién phap khac,
chi cung cap d0 cho nhu cau tiéu dung, ndu an va vé sinh cla con ngudi.

6.10.3.14 Khoi phuc Dich vu
Khdach hang bi gian doan dich vu cap nudc cé thé lién hé véi Quan bang dién
thoai hodc truc ti€p dé duoc khéi phuc dich vu. Viéc khéi phuc s& tuy thudc vao:
1. Thanh todn moi khoan tién qud han, bao gébm ca 13i suat hoac phi phat
ap dung;
2. Thanh todn phi két ndi lai, tuy thudc vao cac gidi han trong Muc 6.10.6,
néu co;
3. Hoan thanh don dang ky dich vu, néu chua cé don nao duoc luu trir; va
4. Thanh toan tién dat coc, néu Quan yéu cau. Thanh todn phai dugc thuc
hién bang tién mit, phiéu chuyén tién, thé ghi no hoic thé tin dung.
Thanh toén bang séc s& khéng dwoc chap nhan.



6.10.4 Lap dit thiét bj han ché lwu lwong

Theo quyét dinh cla Téng Gidm ddc, thiét bi han ché lvu lwvgng cé thé dugce sir dung
trong céc trwdng hop can thiét phai ti€p tuc cung cap nwdc vai téc dd dong chady han
ché. Thiét bj han ché lvu luvgng gidi han lvu lvgong nudce chdy qua ddng hé do, duy tri
khad nang tiép can nudc dd cho muc dich strc khde va vé sinh cla khach hang dong thoi
han ché& tén that nudc khéng thu phi do khach hang khong thanh todn héa don. Muc
nay ap dung cho tat ca céc loai khach hang va dich vu.

6.10.5

6.10.6

6.10.4.1 Thong bao
Khach hang sé dwoc thong bao bang cach treo thdng bdo tai dia chi dich vu 48
gi® trude khi l3p d&t thiét bj han ché lvu lwong.

6.10.4.2 Thio g&

Thiét bi han ché lvu lwvgng s& dugc thdo g& va dich vu day dd sé duoc khéi phuc
sau khi tai khoan duoc thanh todn day dd, mét phuong thirc thanh todn thay thé
d3 dwoc thoa thuln, hodc theo quyét dinh cha Téng Gidm déc hodc ngudi duoc
dy quyeén.

Tha tuc khiéu nai hodc khang cdo héa don

6.10.5.1 Khéi xudng

Khach hang cé thé khdi xuwdng khiéu nai hodc yéu cau diéu tra vé sé tién cha hda
don trong vong mudi (10) ngay ké tir ngay nhan duoc héa don tranh chip. Theo
Chinh sach nay, héa don sé duoc coi la da dugc khach hang nhan sau nam (5)
ngay ké tir ngay gui.

6.10.5.2 Xem xét bé&i Quan

Khi€u nai hodc yéu cau diéu tra dugc glri dung thoi han sé duwoc xem xét bédi
ngwdi quan ly Quan, ngudi nay s& cung cap quyét dinh bang van ban cho khach
hang. Viéc xem xét s& bao gdbm xem xét liéu khach hang c6 thé nhan dugrc
phuong an thanh toédn thay thé hay khéng. Quan cé thé tly y xem xét cac khiéu
nai hodc yéu cau diéu tra khéng ding thai han.

6.10.5.3 Khang cao

B4t ky khach hang nao c6 khi€u nai hodc yéu cau diéu tra dugc glri ddng thoi
han dan dén quyét dinh bat loi cla Quan déu cé thé khang cdo quyét dinh do.
Thong bdo khang cdo bang vin ban phai dwoc Quan nhan trong vong mudi (10)
ngay lam viéc ké tr ngdy Quén gtri quyét dinh ciia minh. Sau khi nhan dugc yéu
cau khiéu nai hodc xem xét lai, ngay xét x(r s& duwoc an dinh ngay lap tirc trudce
Téng Giam ddc hodc ngudi dugce Gy quyén. Sau khi danh gia bang chirng do
khach hang cung cdp va thong tin lwu trir tai Quan lién quan dén phi nwdc dang
tranh chap, Téng Gidm déc hodc ngudi dwoc dy quyén sé dua ra quyét dinh vé
tinh chinh xac cda phi nwdc dwoc ghi trén hda don va s& cung cap cho khach
hang khi€u nai ban tém tat bang vin ban ngan gon vé quyét dinh dé.

Gi¢i han phi két n6i lai va mién 13i suat cho khach hang thu nhap thap

Quén s& coi mdt khach hang dan cw ¢ thu nhap ho gia dinh duéi 200% mirc chuan
nghéo lién bang néu: (a) bat ky thanh vién nao trong hd gia dinh hién dang nhan tro cap



CalWORKs, CalFresh, tro cap chung, Medi-Cal, Thu nhdp An sinh B8 sung/Chuong trinh
Thanh toadn B6 sung cda Tiéu bang, hodc Chuong trinh Dinh dudng B6 sung Dac biét cla
California danh cho Phu nit, Tré so sinh va Tré em, hoac (b) khach hang khai bao dudi
hinh thirc khai man rang thu nhap hang ndm ctia hd gia dinh thap hon 200% muc chuan
nghéo lién bang. Quan bao lru quyén yéu cau tai liéu xac minh thanh vién trong ho gia
dinh nhan duoc tro cap tai dia chi do.

Dai vdi khach hang ho gia dinh chirng minh dwgc véi Quan rang thu nhap ho gia dinh
dudi 200% mirc chuan nghéo lién bang, Quan sé tinh phi két néi lai theo mirc gia tiéu
chuén vdi céc gidi han sau:

1. Gidi han phi két néi lai trong gi® hoat dong binh thudng & mirc ndm muoi doé la
($50)

2. Gidi han phi két néi lai ngoai gi® hoat ddng & mirc mét trdm ndm muoi doé la
(5150).

Cac gidi han nay chi ap dung néu phi két néi lai cha Quéan thuc té vurot qua cac mirc nay.
Céc gidi han nay s& duoc diéu chinh hang ndm theo sy thay déi cta Chi s6 Gia tiéu dung
cho t4t ca ngudi tiéu dung dé thj (CPI-U) clia Cuc Thong ké Lao déng, bat dau tir ngay 1
thang 1 nam 2021.

D6i vdi khach hang ho gia dinh chirng minh dugc véi Quan rang thu nhap hé gia dinh
dudi 200% mirc chuan nghéo lién bang va yéu cau mién 13i, Quan s& mién |3i suat doi
véi cac héa don qua han mdi 12 thang mét lan.

6.10.7 Thu tuc dé Nguei & hodc Ngwei thué nha tré thanh Khach hang

6.10.7.1 Pham vi ap dung

Muc nay chi dp dung khi chu s& hitu bat dong san, chd nha, ngudi quan ly hodc
ngudi diéu hanh cla dia chi dich vu dan cu dugc liét ké 13 khach hang chinh thirc
va dd nhan duoc thong bdo vé y dinh nglrng cung cdp dich vu nudc do khéng
thanh toan.

6.10.7.2 Thoéa thuén vé Diéu khoan va Diéu kién Dich vu clia Quéan

Quan s& cung cap dich vu cho ngudi thué nha néu mdi ngudi thué nha dong y voi
cac didu khoan va diéu kién dich vu va dap (rng cac yéu cau cta quy tac va quy
dinh cta Quan, bao gdm viéc hoan thanh don dang ky dich vu va ddp (rng yéu
cau dit coc. Tuy nhién, néu it nhat mot trong s6 nhi*ng ngudi thué nha san sang
chiu trach nhiém cho tat cd cdc khodn phi phat sinh sau d6, hoac néu cé phwong
tién vat ly dé ngirng dich vy d6i véi nhitng ngudi thué nha khdng dép ng cac
quy tac va yéu cau ctia Quan, thi Quan s& cung cap dich vy cho nhitng ngudi thué
nha dép &ng cac yéu cau dé.

6.10.7.3 Xac minh Quyén thué nha

Dé dl diéu kién trd thanh khach hang ma khdng phai tra s6 tién dén han trén tai
khoan qud han, ngudi thué nha phai xac minh rang khach hang cla tai khodn qua
han duoc ghi nhan [a hodc d3 la chd nha, ngudi quan ly hodc dai ly cha can nha.
Viéc xac minh cé thé bao gdbm, nhung khéng gidi han &, hop déng thué nha, bién
lai tién thué nha, gidy to cha chinh phd chirng minh ngudi thué nha dang thué
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bat ddng san, hodc théng tin dugc tiét 16 theo Diéu 1962 cha Bo luat Dan su, tuy
theo quyét dinh cia Quan.

6.10.8 Cac bién phap khac phuc khac

Ngoai viéc nglrng cung cap nwdc, Quan cé thé theo dudi bat ky bién phap khac phuc nao
khdc cé san theo luat hodc cong bang d6i vai viec khdng thanh toan phi dich vu nudrc,
bao gdm nhuwng khdng gi¢i han &: ddm bao cac khoan tién qud han bang cach lap quyén
thé chap trén bat déng san, ndp don khiéu nai hodc hanh déng phap ly, hodc chuyén
khodn tién chua thanh todn cho bd phan thu héi ng. Trong trwdng hop vu kién duoc
phan quyét cé lgi cho Quan, Quén s& duoc quyén thanh todn tat ca cac chi phi va phi
tén, bao gdm phi ludt sw va 13i suat tich Idy.

6.10.9 Ngirng cung cap nudc do cac vi pham khac ciia khach hang

Quan bao Iwvu quyén nglrng cung cap nudc déi vai bat ky vi pham nao theo cac quy dinh,
quy tdc hodc quy ché clia Quan, ngoai trir viéc khong thanh toan.



