QUY PINH SO 7 - PHAN D
NGUNG CUNG CAP VA KHOI PHUC DICH VU CAP NUOC

Stra ddi ngay 18 thang 5 nam 2021

D. NGUNG CUNG CAP DO KHONG THANH TOAN HOA PON

Thanh Phé sé& tuan thi cac tha tuc va yéu cau caa Chinh Sach nay trudc khi ngirng cap nuéc
cho bit ky khach hang cu dan nao khong thanh toan mac phi, khoan phi hoic 1é phi coa
dich vu cip nuéc con ng. Chinh Sach nay chi 4p dung cho céc tai khoan khach hang cu
dan dwa trén viéc khong thanh toan va khéng ngan can Thanh Phé ngirng cung cip dich vu
déi véi cac hanh dong trai phép khac cua khach hang.

1. Thong Tin Lién H&. Khach hang cu dan c6 thé goi dén s6 dién thoai sau day trong
gio lam viéc binh thuong dé thao luan vé cac lua chon tranh bi ngirng cung cap dich
vu: (626)384-5230.

2. Tai Khoan Qua Han Thanh Toan. Hoéa don tién nudc dén han phai thanh toan sau
khi khach hang nhan dugc héa don. Hoa don tién nuéc khong duoc thanh toan day
du truge ngay thir hai muoi (20) sau ngay xuat héa don 1a héa don qua han va phai
nop phat theo quy dinh. Néu bat ky thanh vién nao trong ho gia dinh cua khach hang
la nguoi nhan CalWORKSs, CalFresh, hd trg chung, Medi-Cal, Thu Nhap An Sinh B
Sung/Chuong Trinh Thanh Toan B4 Sung cua Tiéu Bang, hoic Chuong Trinh Dinh
Dudng B6 Sung Dic Biét cua California danh cho Phu N, Tré So Sinh va Tré Nho,
hoic néu khach hang cho biét thu nhap hang nam cua ho gia dinh ho thap hon 200
phan traim muac nghéo doi caa lién bang, thi Thanh Phé s& mién khoan phi nép muon
cho cac héa don qua han, theo yéu cau cua khach hang, mot lan mdi 12 thang.

3. Giai Poan Qua Han Dan bén Ngirng Cung Cfip Dich Vu. Dich vu nuéc sinh hoat c6
thé bi ngirng cung cap do khong thanh toan neu khach hang da qua han thanh toan
it nhat sau muoi (60) ngay.

Dich vu nuéc khéng bi nging cung cap do qua han thanh toan vao Thi Bay, Chu
Nhat, ngay I& chinh thic hoic bat ky thoi gian nao ngoai gio lam viéc thong thuong
ctia Thanh Phé.

4. Thu Tuc Nging Cung Cip Dich Vu.

a. It nhat bay (7) ngay lam viéc truéc khi ngirng cung cip dich vu cho khach
hang, dai dién caa Thanh Phé sé& lien h¢ véi khach hang qua dién thoai, bang
van ban hoac ca hai dé canh bao vé viéc sip ngung cung cép dich vu, dong
thoi cung cip va giai thich cho khach hang cac diéu khoan cua Chinh Sach
nay, thao luan cac tuy chon dé tranh bi ngirng cung cap dich vu va cung cap
thong tin khac theo yéu cau cua phap luat.



i. Néu théng bao qua dién thoai, thi nguoi dai dién s& thuc hién nhitng
cong viéc cu thé sau: (1) d& nghi cung cip ban sao cua Chinh Sach
nay; (2) dua ra cac tuy chon dé tranh bi ngirng cung cip dich vy, bao
gdm lich thanh toan thay thé, tra cham, khoan thanh toan tdi thiéu, tha
tuc yéu cau tra dan sé du chua thanh toan; (3) va giai thich quy trinh
yéu cau xem xét va/hoic khang nghi vé muc phi, khoan phi hoic 1é phi
dich vu qua han.

ii. Néu thong bao bang van ban thi thong béo s& co nhiing noi dung cu
thé sau: (1) tén va dia chi cua khach hang; (2) sé tién qua han; (3) ngay
phai thuc hi¢n thanh toan hoéc sap xép thanh toan dé tranh bj ngirng
cung cap dich vu; (4) mé ta quy trinh xin gia han thoi gian thanh toan
muc phi, khoan phi hoac 1€ phi dich vu qua han; (5) va mo ta thu tuc
dé khach hang c6 thé yéu cau lich thanh toan cham, giam gia hoic thay
thé, bao gém ca viéc tra dan cac khoan phi dich vu sinh hoat qua han,
phu hop véi Chinh Sach nay.

b. Néu Thanh Phé khong thé lién lac duoc véi khach hang hoic mot nguoi 16n cu
ngu tai noi cu tra qua dién thoai va thong bao bang vin ban bij tra lai do khong
c6 nguoi nhan, thi Thanh Phé s& dén noi cu tra va dan mot thong bao rd rang
vé Viéc sip ngung cap nudc va mot ban sao cua Chinh Sach nay.

5. Xem Xét va Khang Nghi Héa Pon. Khi nhan duoc théng bao vé viéc sip ngirng cung
cap dich vu, khach hang c6 thé khang nghi mitc phi, khoan phi hoac I¢ phi qué han
dan dén thong bao nging cung Cap dich vy, trr khi khang nghi vé mirc phi, khoan
phi hoic I& phi trong tu da duoc tiép nhan va giai quyét trugc d6. Quy trinh nop don
khang nghi duoc néu chi tiét trong Quy Pinh S6 15.

6. Thanh Toan Cham hodc Giam Gia. Thanh Phé co thé cho phép khach hang tra cham
hoac giam cac muc phi, khoan phi hoac 1€ phi qua han theo cac dieu khoan caa Phan
nay.

Khach hang phai yéu cau lich thanh toan cham dé tranh bi ngirng cung cap dich vu
do khong thanh toan. Khach hang cé thé goi dén Phong Dich Vu Khach Hang cua
Co Quan Cép Nudc theo sb (626) 384-5230 dé yéu cau duoc thanh toan cham. Néu
khach hang yéu cau lich tra cham trugc ngay dén han thanh toan, thi cac tai khoan
dugc cho phép tra cham sé& khong phai chiju phat va dich vu nudc sé& khong bi cat,
mién la khach hang thanh toan cac khoan tra cham da sap xép dung han va khong
qua han thanh toan cac hoéa don nhan duoc trong giai doan tra cham. C6 thé phat
sinh khoan phi va tién phat do nép mudn néu théa thuan vé thanh toan cham dugc
dua ra sau khi tai khoan da quéa han thanh toan. Cac ké hoach thanh toan nhu vay
thuong sé& dan dén viéc nop du sé tién qua han trong moét khung thoi gian hop Iy
khong qua muoi hai (12) thang va sé& yéu cau khoan thanh toan ban dau it nhat la
25% s6 du qua han. Néu khach hang vi pham ké hoach di thoa thuan hoic khong
thanh toan khoan phi dich vu sinh hoat hién tai caa minh trong sau muoi (60) ngay
trg 1én, thi dich vu c6 thé bi ngirng cung cip sau nim (5) ngay lam viéc ké tir khi



Thanh Phé ding thong bao cudi cung vé dy kién nging cung cap dich vu & mot vi tri
noi bat va dé thay tai noi cu tra cua khach hang.

Sau khi Thanh Phé phé duyét lich thanh toan tra cham, thi khach hang phai ky két
thoa thuan dua ra c4c diéu khoan cua lich thanh toan thay thé trudc ngay dich vu bi
ngung cung Cap theo lich trinh, nhu duoc in trén Thong B4o vé Viéc Qua Han Thanh
Toan va Dy Kién Ngirng Cung Cap Dich Vu Sinh Hoat dé tranh bi ngirng dich vu do
khong thanh toan.

. Lich Thanh Toan Thay Thé. Thanh Phé c6 thé cho phép khach hang tra dan hodc
thuc hién thanh toan thay the doi véi cac mirc phi, khoan phi hogc I¢ phi qua han phu
hop vai dicu khoan cua Phan 7 nay.

Nhitng khach hang khong thé thanh toan toan bo sé du trong hoa don cua ho c6 thé
yéu cau lich thanh toan thay thé dé tranh bi ngirng cung cap dich vu bang cach goi
dén sé dién thoai Phong Dich Vu Khach Hang cua Co Quan Cip Nudc. Khach hang
nén yéu cau lich thanh toan thay thé cang sém cang tét sau khi hoa don tién nugc
dén han. Sau khi Thanh Phé phé duyét lich thanh toan thay thé, khach hang phai
ky két thoa thuan dua ra cac diéu khoan cua lich thanh toan thay thé trugc ngay dich
vu bi ngirng cung céap theo lich trinh, nhu duoc in trén Thong Bao vé Viéc Qua Han
Thanh Toan va Dy Kién Ngirng Cung Cap Dich Vu Sinh Hoat dé tranh bi ngung
dich vu do khong thanh toan.

Cac tai khoan dugc cho phép thanh toan thay thé s& khong phai chiu phat va dich
vu hudc sé khong bi cit, mién 1a khach hang thuc hién cac khoan thanh toan theo
lich dang han va khong qua han thanh toan cac héa don nhan dugc trong giai doan
thuc hién thanh toan thay thé.

Céc lich thanh toan thay thé nhu vy thuong s& dan dén viéc hoan tra sé tién qua han
trong mét khung thoi gian hop ly khong qua mudoi hai (12) thang va sé€ yéu cau khoan
thanh toan ban dau it nhat la 25% so6 du no qua han.

Néu khach hang vi pham ké hoach di thoéa thuan hoic khong thanh toan khoan phi
dich vu sinh hoat hi¢n tai cua minh trong sau muoi (60) ngay tr¢ Ién, thi dich vu c6
thé bi ngung cung cap sau nam (5) ngay lam viéc ké tir khi Thanh Phé dang thong
bao cudi cung vé duy kién ngirng cung cip dich vu & mét vi tri ndi bat va dé thay tai
noi cu tra cua khach hang.

. Nghiém Cim Ngirng Cung Cip Dich Vu. Dich vu nudc sé khong bi nging cung cap
do khong thanh toan trong nhiing truong hop sau:

a. Trong thoi gian khang nghi vé quyét dinh nging cung cip dich vu caa Thanh
Pho.

b. Trong thoi gian Thanh Phé diéu tra vé tranh chap hoic khiéu nai cua khach
hang.



c. Trong thoi gian khach hang tuan thu lich thanh toan thay thé hogc ké hoach
tra cham hoac giam gia dugc cho phép hop Ié theo Phan 6 va 7 caa Chinh
Sach nay.

d. Trong nhiing truong hop khach hang thoa man tat ca ba diéu kién sau (“Mién
Trir Dya Trén Nhu Cau”):

i. Khach hang, hodc nguoi thué nha cua khach hang, nop gidy ching
nhéan cua nha cung cap dich vu chiam soéc chinh rang viéc nging cap
nudc sé de doa dén tinh mang hoac de doa nghiém trong dén strc khoe
va su an toan cua cu dan trong khu nha c6 tai khoan qua han thanh
toan;

i. Khach hang ching minh dugc rang ho khong di kha niang tai chinh dé
thanh toan dich vu nuéc sinh hoat trong chu ky thanh toan thong
thuong. Cac dit kién chirng minh rang khach hang khéng co kha nang
tai chinh dé thanh toan cho dich vu sinh hoat trong chu ky thanh toan
thong thuong, bao géom: mot thanh vién trong gia dinh caa khach hang
la nguoi hién dang nhan CalWORKSs, CalFresh, hd tro chung, Medi-
Cal, Thu Nhap An Sinh B4 Sung/Chuong Trinh Thanh Toan Hd Tro
cua Tiéu Bang, hoic Chuong Trinh Dinh Dudng B6 Sung Pic Biét cua
California danh cho Phu Nit, Tré So Sinh va Tré Nho, hoac khach hang
cho biét thu nhap hang nam cua ho gia dinh ho thap hon 200 phan
trim mac nghéo déi cua lien bang. Néu chang minh dwgc mét hoic
nhiéu truong hop trén, thi khach hang duoc coi la “Khach Hang Co6 Thu
Nhap Thap”; va

iii. Khach hang sén sang tham gia ké hoach tra cham hoic thanh toan
giam gia cho tat ca cac khoan phi qua han theo Chinh Sach nay.

9. Can Nhic bic Biét cho Khach Hang Cé Thu Nhap Thap. Déi véi Khach Hang Co
Thu Nhap Thap du diéu kién dugc Mién Trir Dya Trén Nhu Cau, Thanh Phé s& cung
cip mot hodc nhiéu lya chon sau day dé khach hang nop lai cac mirc phi, khoan phi
hoic 1& phi qua han: (1) tra dan sé du chua thanh toan; (2) tham gia vao lich thanh
toan thay thé; (3) giam mét phan hoic toan bo sé du chua thanh toan ma khong tinh
thém phi cho nhiing nguoi tra phi khac; hoic (4) tam thoi hoan thanh toan. Céc diéu
khoan cua tuy chon thanh toan s& tuan theo Phan 6 cia Chinh Sach nay va du kién
sé& dan dén viéc hoan tra trong mét khoang thoi gian hop ly khong qua mudei hai (12)
thang, trir khi can thém thoi gian dé tranh kho khan qua mac. Néu khach hang vi
pham ké hoach da thoa thuan hoic khong thanh toan khoan phi dich vu sinh hoat
hién tai cua minh trong sau muoi (60) ngay tro [én, thi dich vu co thé bi ngirng cung
Cap sau nam (5) ngay lam viéc ké tur khi Thanh Phé dang théng bao cudi cung vé du
kién ngirng cung cap dich vu & mét vi tri ndi bat va dé thiy tai noi cu tra cua khach
hang.

10.M4i Quan Hé Chu Nha-Nguoi Thué Nha (Cac Can Ho Co Pong Ho Po Riéng). Cac
quy dinh cta Phan nay dugc ap dung khi dich vu dong ho do riéng duoc cung cap




cho tirng can ho cho cu dan cu tra trong mot ngéi nha don ho tach biét, mot khu nha
& nhiéu can ho, cong vién danh cho nha ¢ di dong hoic khu nha & ¢b dinh trong trai
lao dé6ng nhu duoc dinh nghia trong Phan 17008, Bo Luat Stc Khoe & An Toan
California, va chii s¢ hitu, ngudi quan Iy hoac nguai diéu hanh nha ¢, khu nha ¢ hoic
cong vién la khach hang ding tén trong ho so.

a. It nhat muoi (10) ngay truéc khi ngimg cung cép dich vu, Thanh Pho s& ¢6
gang théng bao bang van ban cho cac cu dan cu tra trong khu nha rang tai
khoan cta noi ho cu tra da qua han thanh toan va dich vu sé bi cham dut.

b. Théng b4o bang vin ban sé& bao cho cac cu dan rang ho cé thé tro thanh khach
hang ding tén trong hd so va chip nhan cac héa don cho dich vu nuéc caa
can ho. Cac cu dan s& khong phai chiu trach nhiém vé s tién qua han cua
khach hang ding tén trong ho so hién tai.

c. Thanh Phé s& yéu cau ting cu dan cu tri ddng ¥ vai cac diéu khoan va diéu
kién cua dich vu, quy dinh va biéu gia caa Thanh Phd, trir khi mét hoac nhiéu
cu dan cu tra chap nhan chiju cac trach nhiém d6 cho Thanh Phé hoic Thanh
Phé co6 thé cham dat dich vu c6 chon loc dbi vai nhitng cu dan cu tra khong
dap tng cac diéu khoan va diéu kién nhu vay.

d. Batke nhiing diéu da néi & trén, néu noi & la mot can ho don ho tach biét, thi
Thanh Phé s& (1) thong bao cho ngudi cu ngu Ve viéc ngung cung cap dich
vu it nhét bay (7) ngay truéc ngay ngurng cung cap dich vu dé xuat; va (2) yéu
cau cu dan xac minh rang khach hang cé tai khoan qué han la chu nha, nguoi
quan ly hoac nguoi dai dién cua can ho. Gidy to xac minh cé thé bao gém hop
ddng thué hoic cho thug, bién lai tién thué nha hoic tai liéu chinh phu khac.

11.Mbi Quan Hé Chu Nha-Nguoi Thué Nha (Cac Cian H6 Co Bong Hb Téng). Cac quy
dinh caa Phan nay dugc ap dung khi dich vu nudc duoc cung cap thong qua dong ho
tong cho cac cu dan cu tra trong mot khu nha & nhiéu can ho, cong vién danh cho
nha ¢ di ddng hoic khu nha & ¢b dinh trong trai lao dong nhu duoc dinh nghia trong
Phan 17008, Bo Luat Stc Khoe & An Toan California, va chii so hitu, nguoi quan Iy
hoic nguoi diéu hanh khu nha & hoic cong vién la khach hang dung tén trong hé so.

a. It nhat muoi [dm (15) ngay truéc khi ngung cung cap dich vy, Thanh Phé s&
¢ gang thong bao cho cac cu dan cu tra bang van ban rang tai khoan cua noi
ho cu tra dd qua han thanh toan va dich vu s& bi cham duat vao ngay duoc ghi
ro trong thong bao.

b. Théng bao sé& dugc dan ¢ cira mdi can ho tai khu nha ¢ hoic cong vién. Néu
viéc dan thong bao & ctra mai can ho la khong hop Iy hoic khong thé thuc hién
duoc, thi Thanh Phé s& dan hai ban théng bao tai mdi khu vuc chung co thé
tiép can va tai ctra ra vao khu nha hoic céng vién.

c. Thong bao s& bao cho cac cu dan cu tra ring ho ¢6 quyén tré thanh khach
hang str dung nudc cua Thanh Pho va nhan hoa don ma khong phai chiu trach



nhiém vé sé tién qua han caa khach hang dung tén trong hé so hién tai. Thong
b4o ciing s& néu ré nhitng thong tin sau bang ngon ngir don gian: (1) nhiing
viéc cu dan cu tra phai lam dé tranh bj cham duat dich vu hoic phai thiét 1ap lai
dich vu; (2) chi phi dich vu uéc tinh hang thang; (3) chtc danh, dia chi va sé
dién thoai cua mét ngudi dai dién caa Thanh Phd, ngudi co thé hd tro cu dan
cu tr trong viéc tiép tuc nhan dich vu; va (4) dia chi va sé dién thoai cua mot
du an dich vu phép Iy du diéu kién do doan luat su quan dia phuong gidi thiéu.

d. Thanh Phé c6 thé tir chéi cung cép dich vu cho cu dan cu tra trir khi tirng cu
dan cu tra hodc dai dién cua cu dan cu tra ddng ¥ va dap tng yéu cau cua cac
diéu khoan va diéu kién dich vu cia Thanh Phé ciing nhu cac quy dinh khac
cua phap luat. Tuy nhién, néu mot hoic nhiéu cu dan cu tra hoic dai dién cua
cu dan cu trii sin sang va c6 thé chiu trach nhiém vé cac khoan phi tiép theo
cua tai khoan theo yéu cau caa Thanh Phé, hoic néu cé mot cach thic thuc
té va hop phap dé cham dat co chon loc dich vu cho nhiing cu dan cu tra
khong dap ang cac yéu cau cia Thanh Phé hoic nguoi dai dién cua cu dan cu
tra khong chiu trach nhiém, thi Thanh Phé s& cung cép dich vu cho nhiing cu
dan cu tra da dap tng cac yéu cau d6 hoic duoc nguoi khac thay mat dap ung
cac yéu cau do.

e. Khi dugc yéu cau, bang ching vé noi cu tri va bang ching vé viéc thanh toan
tien thué nha hodc nghia vu tin dung khac dang han la phuong tién dugc chap
nhan dé thiét lap tin dung vai Thanh Pho.

f.  Ngoai cac gidi han duoc néu trong Phan 8, dich vu nuéc sé& khong bi nging
cung cap do khong thanh toan trong nhirng trudng hop sau: (1) khoan no cua
khach hang dtng tén trong hd so hién tai cho mét co quan céng cong khac;
(2) néu tai khoan qua han lién quan dén mot tai san khac do khach hang ding
tén trong ho so hién tai sé hitu, quan Iy hoic van hanh; hoic (3) néu mét nhan
vién y té cong cong hoic nhan vién toa nha xac nhan rang viéc cham duat dich
vu s& dan dén méi de doa dang ké dbi vai sirc khoe hoidc su an toan cua cac
cu dan cu tra hoac cong chung.

12.Nging Cung Cip Dich Vu Tai Co S¢ An Udng Thuong Mai va Y Té. Moi nd lec hop
Iy s& duoc thuc hién dé dam béo rang viéc cham dut dich vu do khong thanh toan tai
co s& an udng thuong mai vay té dlen ra ngoai gio lam viéc binh thuong cua khach
hang dé tranh gay ra cac méi lo ngai vé strc khoe va an toan cho cong chuang.

13.Thong Bao Cho Bén Thir Ba. Thanh Phé s& cé gang thong bao cho mét nguoi dugc
khach hang chi dinh khi tai khoan cua khach hang qua han va c6 thé bi cham dut dich
vu. Thong bao sé bao gom thong tin vé nhiing viéc can lam dé tranh bi cham dut
dich vu.

14.Khéi Phuc Dich Vu. Thanh Phé s& nhanh chong cung cép théng tin vé cac tha tuc
khéi phuc dich vu, nhu duoc néu chi tiét trong Phan E cua Quy Pinh vé Cap Nudc
nay, cho khach hang sau khi dich vu caa ho bi ngirng, bao gom ca viéc thanh toan
phi dich vu két néi lai hién hanh. Déi véi Khach Hang C6 Thu Nhap Théip, phi dich




vu két ndi lai s& khong vuot qua chi phi thuc té caa Thanh Phé dé két néi lai dich vu
nuéc, toi da la $50 khi két ndi lai trong gid 1am viéc binh thuong va $150 khi két néi
lai ngoai gior 1am viéc. Muc phi nay cé thé dugc didu chinh hang nam do cac thay doi
trong Chi Sé Gia Tiéu Dung bit dau tir ngay 1 thang 1 nam 2021.



