Co’ Quan Cap Nwéc Quan Apple Valley Foothill

TIEU BE CHINH SACH:  Ngirng Cap Nwérc Sinh Hoat Do Khéng Thanh Toan
) ) Theo Luat So6 998 cua Thwong Nghi Vién California
SO CHINH SACH: 3900-AVFCWD-SB998

CHINH SACH NGU'NG CAP NUO'C SINH HOAT

1. Ap Dung Chinh Sach. Chinh Sach Ngirng Cap Nwéc Sinh Hoat (goi tat 1a “Chinh
Sach”) chi ap dung v&i nhirng tai khoan st dung dich vu nwéc sinh hoat cia Quan va
khéng ap dung v&i nhirng tai khoan khéng phai nwéc sinh hoat. Trong trwdng hop cod
xung dét gitka Chinh Sach nay va bat ky sac I&énh, chinh sach, hodc quy tdc ndo khac ctia
Quaén, thi Chinh Sach nay sé duwgc ap dung.

2. Théng Tin Lién Lac. Déi v&i nhirng cau hdi hodc tro giup lién quan dén héa don
nwdc, xin vui 16ng lién hé véi nhan vién Dich Vu Khach Hang ctia Quan theo sbé (760)
247-7330. Khach hang cé thé dén gap truc tiép bd phan Dich Vu Khach Hang, tr thir ba
dén thir Nam, ttr 7:00 sang dén 10:00 sang dén, trir nhirng ngay 1& ctia Quan. Van phong
Dich Vu Khach Hang ctia Quan dat tai 22545 Del Oro Road, Apple Valley, CA 92308.

3. Phat hanh héa don va Quy trinh lap héa don. Tién sir dung nwéc phai thanh
toan day di cho Quan trong vong 26 ngay ké tir ngay phat hanh hoa don hang thang
ho&c theo thdi gian ma Hoi Déng Quan Tri quyét dinh tuy tirng thdi diém. Bat ky héa don
nao khéng dwoc thanh toan trong thdi gian nay sé bj coi 1a no tién.

4, Ngirng Cap Nwéc Do Khéng Thanh Toan. Néu mot héa don bi no it nhéat
sau muoi (60) ngay, thi Quan coé thé ngirng cap nwdc dén dia chi dich vu.

] 4.1 Van Ban Théng Bao Cho Khach Hang. Quén sé guri thong bao qua buu tin
dén khach hang vé ho so ng tién nay it nhat mwoi (10) ngay lam viéc triwdc khi nglrng
dich vu cap nuéc. Théng bao sé bao gom:

(@)  ténva dia chi cta khach hang;
(b)  sbtién no;

(c)  ngay thanh toan ho&c nhirng thu xép thanh toan khac dé khéng bi
ngrng dich vuy;

(d)  s6 dién thoai noi khach hang co thé yéu cau thu xép thanh toan
hoac nhan théng tin bd sung tr Quéan.



(e)  néu khach hang nghi ngd hodc yéu ciu diéu tra s lwvong nuéc tiéu
thu va/hodc sb tién trén héa don, thi khach hang, hoac dai dién
dwoc Oy quyén cha khach hang, phai lién lac vé&i nhan vién dé hoi
vé quy trinh diéu tra.

4.2 Van Ban Thong Bao Cho Cv Dan hoac Nguwoi Thué Nha.

(@)  Quan cling phai gri thdng bao cho nhirng cw dan dang sbng tai dia
chi dich vu it nhat muoi (10) ngay lam viéc trwdc khi ngirng cap nuwéce trong nhirng tinh
hudng sau: (i) Quan cung cp dich vu riéng theo ddng ho cho noi & chi cd mét hd gia dinh
va ngudi chi, ngudi quan ly, hodc ngudi didu hanh 1a khach hang trén hd so; (i) dia chi
thw tin ctia khach hang trén hé so khéng gidéng nhuw dia chi dich vu. Théng bao nay sé
dwoc ghila giri “Cu Dan”, sé& bao gdm théng tin & Muc 4.1 bén trén va sé théng bao cho
cw dan ho co quyén tré thanh khach hang truc tiép clia Quan ma khong phai tra sé tién
no trén tai khoan no' d6. Cac diéu khoan va diéu kién dé cw dan tré thanh khach hang
cua Quan duwoc quy dinh trong Muc 8 bén duwai.

4.3 Thong Bao Truc Tiép hodc Qua Pién Thoai. Quan cling sé nd lwc
hop ly va thién chi dé lién hé véi khach hang trén hd so, hodc mét ngudi lén dang
sbng trong nha clha khach hang do, truc tiép, hay qua dién thoai, it nhat bay (7)
ngay lam viéc trudc khi ngirng dich vu. Quan sé sdn sang cung cip mét ban sao
clia Chinh Sach nay va thao luan vé nhirng lwa chon dé khéng bj ngirng cap nwéce
do khéng thanh toan, bao gdm ca kha nang thu xép thanh toan khac.

4.4 Dan Théng Béo Tai Dia Chi Dich Vu, Quéan sé nd lwc hop ly va thién
chi dé dan mot thédng bao ngrng cp nuwéc sinh hoat ngay lap tlrc va mét ban sao
clGia Chinh Sach nay & noi dé thay tai dia chi dich vu. Théng bao dé va ban sao
clGia Chinh Sach nay phai dwoc dé tai d6 it nhat bdn mwoi tam (48) gio ddng hd
trwde khi nglrng cung cap dich vu. Théng bao d6 phai bao gém:

(a) tén va dia chi ctia khach hang;
()  sb tién no;

c)  ngay thanh toan hodc nhirng thu xép thanh toan khac dé khéng bij
ngrng dich vuy;

d)  sb dién thoai noi khach hang co thé yéu ciu thu xép thanh toan
hodc nhan théng tin bé sung tlr Quan.

e)  néukhach hang nghingd hodc yéu cau diéu tra sb lwong nuéc tiéu
thu va/hodc sb tién trén héa don, thi khach hang, hodc dai dién
dwoc Gy quyén cla khach hang, phai lién lac véi nhan vién dé hdi
vé quy trinh diéu tra.

4.5 Nhirng Trwc‘rnq Hop Khong Pwoc Ngirng Cap Dich Vu. Quan
khong dwoc ngirng cap nwdc sinh hoat do khéong thanh toan trong nhirng treong
hop sau:




(@  KhiQuan dang tién hanh diéu tra khiéu nai hodc phan nan ctia
khach hang theo Muc 5.1 bén duwdi;

()  Trong khi ch& H6i BPdng Quan Tri quyét dinh vé khang céo theo
Muc 5.3 bén dw&i; hoac

(c) Trong thoi gian khoan thanh toan cua khach hang dang cho
Quan phé duyét thu xep thanh toan khac.

4.6 Khdng Pwoc Ngirng Cung Cap Dich Vu Péi V&i Nhirng Truworng

Hop Y Té va Tai Chinh Pac Biét. Co quan cip nudc dé thj va cong ddong khéng

dwoc cat nwdc sinh hoat do khéng thanh toan néu dap &ng tat ca nhirng diéu kién

sau day:

(i)

(iif)

Khach hang, hoac ngu&i thué nha cla khach hang, ndp cho
Quan chirng nhan cua mot nha cung cép dich vu cham s6c
strc khde chinh c6 gidy phép rang viéc ngirng cap nuéc sé
gay nguy hiém dén tinh mang, hodc c6 nguy co de doa
nghiém trong dén strc khde va sw an toan ctia méot ngudi
nao sbng trong ngdi nha trén, noi nhan dich vu sinh hoat d6;
Khach hang phai chirng minh ho khéng di kha nang tai
chinh dé chi tra cho dich vu sinh hoat d6 trong th&i han hoa
don théng thwong cia Quan. Khach hang dugc coi la
khéng di kha nang tai chinh dé thanh toan trong thdi han
hoéa don théng thworng néu: (a) bat ky thanh vién nao trong
gia dinh cta khach hang hién dang nhan mét trong nhirng
phuc loi sau: CalWORKS, CalFresh, tro cép chung,
MediCal, Chwong Trinh Thu Nhap An Sinh Bb
Sung/Chwong Trinh Thanh Toan B Sung Cua Tiéu Bang
hodc Chwong Trinh Dinh Dwéng Bbé Sung Dac Biét
California danh cho Phu N{¥, Tré So Sinh va Tré Nhd; hoac
(b) khach hang tuyén b s&n sang chiu phat néu khai man,
véi chiv ky dwoc chirng thue, rang thu nhap hang nam cla
hé gia dinh dwdi 200% chuén nghéo lién bang; va

Khach hang sé,n sang tham gia mét thoa thuén thanh toan
thay thé cho sé tién con ng.

(b)  Batct khach hang nao dap (ng tat ca cac diéu kién bén trén, thi
Quan phai cung cap cho khach hang dé6 mét trong nhirng lwra chon sau day, do Quan
Iwa chon theo suy xét ciia minh:

(i)
(i)

lich trinh thanh toan thay thé; hoac

co hdi khang cdo 1én Hi Béng Quéan Trj ctia Quan. .



Tong Giam B¢ clia quan sé chon thu xép thanh toan thay thé
khac thich hgp nhat sau khi xem xét thong tin va giay t& ma khach
hang cung cap va xem xét nhu cau thanh toan ctia Quan.

(c) Khach hang cé trach nhiém chirng minh minh dap (rng cac diéu
kién trong tiéu muc (a). Khi nhan dwoc gidy t& clia khach hang, Quan sé xem xét tai liéu
trong vong bay (7) ngay va: (1 ) thdng bao cho khach hang thu xép thanh toan thay thé
khac do Quan da chon va yéu cau khach hang ky vao giay ddng y tham gia vao théa
thuan thanh toan thay thé do; (2) yéu cau khach hang bd sung théng tin; hoac (3) thong
bao cho khach hang rang ho khéng dap (rng céc tiéu chuan trong tiéu muc (a).

(d)  Quan co thé ngirng cap nwédec néu khach hang da dwoc chap thuan
mot thu xép thanh toan thay thé theo muc nay nhwng khéng thwe hién bat ky diéu nao
sau day: (a) thanh toan sbé tién con no trong thoi gian thanh toan dwoc gia han; (b)
thanh toan sé tién con no theo lich trinh thanh toan thay thé. Quan sé dan théng bao dw
kién cét dich vu tai mot vi tri dé& thay tai dia chi cung cép dich vu trong it nhat bén muoi
tam (48) gi® trwde khi cat dich vu. Théng bao cubi cuing sé khéng cho phép khach hang
yéu cau Quan diéu tra hodc tai xét.

4.7 ThoiGian Ngirng Dich Vu. Quan sé khéng cat nwéc do khdng thanh toan
vao céac ngay thir Bay, Cha Nhat, ngay |&, ho&c bat ky thoi gian nao ma van phong
Quan khéng mé ctra cho cdng chung.

4.8 NbilLaiDich Vu. Khach hang cé dich vu cap nudc bi cat co thé lién hé voi
Quan trye tiép hoac qua dién thoai dé& yéu ciu cip lai nwdc. Dé duwoc khéi phuc dich
vu khach hang sé phai tra: (a) tat ca sé tién no; (b) cac loai phi néi lai dich vu, theo gidi
han trong Muc 7.1, néu c6; (c) va mét khoadn dat coc, néu Quan yéu cau.

5. Quy Trinh Khiéu Nai hoiac Khang Cao mét Héa Pon.

51  ThoiGian Nép Don Khiéu Nai hodc Yéu Cau Diéu Tra. Khach hang co
thé ndp don khiéu nai hodc yéu cau diéu tra dbi vai sé tién trong hda don trong vong
nam (5) ngay ké tir ngay nhan dwoc héa don. Bbi véi muc dich ctia Muc 5.1, khach
hang sé dwoc coi la da nhan dwgc héa don trong thoi gian nam (5) ngay sau khi giri
qua bwu tin va nhan dwoc ngay 1ap tirc néu glvi qua thw dién tor.

52  Xem XétCla Quan. Giam déc Quan sé xem xét khiéu nai hodc yéu cau
diéu tra dworc ndp dung han va glri van ban quyét dinh cho khach hang. Viéc xem xét
bao gdbm xem xét liéu khach hang c6 dwoc thu xép mét thda thuan thanh toan khac
khong. Theo suy xét ciia minh, Quan cé thé xem xét nhirng khiéu nai hodc yéu cau
diéu tra khdng ndp dung han; tuy nhién, nhirng khiéu nai hoac yéu cau doé khong




dwoc phép khang cao.

53  Khang Céo Lén Hoéi Ddng Quan Tri. B4t ky khach hang nao, da ndp don
khiéu nai ho&c yéu cau diéu tra ding han theo Muc 5 nhwng Quan ra quyét dinh bét loii,
thi co thé khang céo quyét dinh do6 1én Hoi Bdng Quan tri bdng cach ndp don khang
cdo lén Thw Ky Quan trong vong mudi (10) ngay lam viéc ké tir khi Quan glri quyét
dinh qua bwu tin. Khi nhan dwoc khang céo, Thw Ky Quan sé td chire diéu tran trong
cudc hop sap t¢i ciia H6i Ddng va givi van ban thong bao cho khach hang biét thei gian
va dia diém diéu tran it nhat muwoi (10) ngay truedc khi hop. Quyét dinh cta Hoi Bong la
cudi cung.

6. Gia Han va Cac Thu Xép Thanh Toan Thay Thé Khac. Néu Quan quyét
dinh khach hang dap &ng cac diéu kién ghi trong Muc 4.6, Quan phai dé xuét voi
khach hang dé6 mot trong nhirng tuy chon sau:

6.1  Thdi Gian Y&u Cau Thu Xép Thanh Toan Thay Thé Khac, Néu khach
hang khéng thé thanh toan héa don trong thei gian thanh toan théng thudng, thi khach
hang c6 thé yéu cau moét thu xép thanh toan thay thé khac dwoc quy dinh trong Muc 6
nay. Quyét dinh ciia Quan vé viéc gia han va nhirng thu xép thanh toan thay thé khac
la cudi cung nhung c6 thé khang cao Ién Hoi Ddng Quan Tri clia Quan néu khach hang
mudn. Khach hang cé thé yéu cu téi da hai (2) thu xép thanh toan thay thé trong cling
khodng th&i gian mwdi hai thang; néu khach hang can nhiéu hon hai (2) thu xép thanh
toan thay thé trong cung khoang th&i gian mudi hai thang, thi nhan vién Quan sé tw
dong chuyén quyét dinh dé sang H6i Pong Quan Tri ctia Quan, nhw mét Muc Hanh
Pong, dé dwoc xem xét trong ky hop dinh ky tiép theo ctia Hoi Pong Quan Tri.

62  Thu Xép Thanh Toan Thay Thé. Néu duwoc Quan phé duyét, khach
hang c6 thé duwoc tam thei gia han thanh toan sé tién no khdng qua bdn (4) thang sau
han thanh toan ban dau. Sé tién no' c6 thé dwoc chia thanh khéng qua bén (4) phan,
mbi phan sé& dwoc thanh toan theo lich hai bén da théng nhat. Néu khach hang khéng
tuan thu lich thanh toan cu thé, thi khach hang sé bj cat nuwé'c néu khéng thanh toan bat
ky phan da thu xép nao qua sau muwoi (60) ngay.

6.3  GiaHan. Néu khach hang khéng thé thanh toan sé tién ng vao han thanh
toan nhwng cé thé tra trud'c ngay doc chi sé 1an tdi, thi khach hang cé thé yéu cau gia
han ngay thanh toan. Viéc gia han nay, néu dwoc nhan vién clia Quan chap thuan, sé
dwoc ap dung trong thang dé ma théi va sé khéng ap dung trong sudt ddi cuia tai khoan
cua khach hang.

6.4 Khoéng Tuan Tha. Néu khach hang duoc cho phép ap dung mot thu xép
thanh toan theo Muc 6 nay va khong (1) thanh toan sb tién no vao ngay da gia han;
ho&c (2) thanh toan sé tién no theo lich thanh toan thay thé, thi Quan cé thé cat nuéc.
Quan sé& dan théng bao dw kién cét dich vu tai mét vj tri d4a thay tai dia chi cung cép
dich vu trong it nhat bdn muoi tam (48) gi® trwde khi cat dich vu. Théng bao cudi cung
s& khéng cho phép khach hang tiép tuc yéu cdu Quan diéu tra hoac tai xét.

65  Tong Giam Dbc cla Quan sé quyét dinh, theo suy xét ctia minh, cho



phép gia han v&i khach hang trong bao lau. Khach hang phai tré toan bd sé tién con no
vao ngay Quan chép thuan va déng th&i phai thanh toan tat ca sb tién st dung nwéc
hién tai don lai trong cac ky héa don sau. Ngay gia han thanh toan dwgc lap thanh van
ban va gtri cho khach hang.

7. Nhirng Chwong Trinh Cu Thé Déi V&i Nhivng Khach Hang Thu Nhap
Thap.

7.1 Nhi*ng Gi¢i Han Phi Néi Lai Dich Vu va Khéng Tinh Lai Suéat. Néu cac
khach hang dan sinh chirng minh thu nhap hé gia dinh dwdi 200% chuan nghéo lién
bang, thi Quan sé:

(@  Gi&ihan phi néi lai dich vu trong gi® lam viéc théng thwerng xudng
nam muwoi dollars ($50), va ngoai gi lam viéc thdong thwong la
mot tram nam mwoi dollars ($150). Nhirng gi¢i han nay chi ap
dung néu phi néi lai dich vu thwc té vwot qua sb tién nay. Nhirng
gi¢i han nay duwoc diéu chinh hang nam theo Chi S6 Gia Tiéu
Dung ql]a Co Quan Thong Ké Lao Béng doi v&i Moi Nguwoi Tiéu
Dung & D6 Thi (CPI-U) bat dAu tr ngay 1 thang Mat, 2021.

(b)  Viéc khéng tinh I4i suat d6i véi cac hda don no duwoc ap dung 12
thang mot lan.

72 Diéu Kién. Quan coi khach hang cé thu nhap ho gia dinh dwdi 200%
chudn nghéo lién bang néu: (a) bat ky thanh vién nao trong gia dinh hién dang nhan
mot trong nhitng phuc loi sau: CalWORKS, CalFresh, tro cdp chung, MediCal, Thu
Nhap An Sinh Bé Sung/Chwong Trinh Thanh Toan Bé Sung Cua Tiéu Bang hoéac
Chwong Trinh Dinh Dw&ng Bb Sung Dac Biét California danh cho Phu Ni¥, Tré So' Sinh
va Tré Nhd; hoéc (b) khach hang tuyén bd sén sang chju phat néu khai man, v&i chiv
ky dwoc chirng thwe, rang thu nhap hang nam cla ho gia dinh duéi 200% chuén
nghéo lién bang. Trong moi tredng hop néu trén, khach hang cé trach nhiém chirng
minh v&i nhan vién Quan rang ho dang la thanh vién cta (cac) chwong trinh tro' cip
néu trén.

8. Quy Trinh dé Ngw®i Thué Nha hodac Cw Dan Tré Thanh Khach Hang cua
Quan.

~ 81 Ap Dung. Muc 8 nay chi ap dung khi chd tai san, cha nha, hodc nguoi
diéu hanh cla dia chi tiép nhan dich vu dwgc ghi la khach hang trong ho so va da dwoc
théng bao chuan bj cat nwéc do khéng thanh toan.

82  DbngY Voi Cac Piéu Khoan va Piéu Kién Cla Quan. Quan sé cung cap



10.

11.

12.

13.

dich vu cho nhirng cw dén (ngum thué nha) thyc té néu tat ca cac cu dan dong y VoI
céac diéu khodn va diéu kién cta dich vu va dap &rng cac yéu cau trong cac - quy tac va
quy dinh ctia Quan. Tuy nhién, mét hay nhiéu cw dan phai s&n sang va cé thé chiu trach
nhiém thanh toan phi dich vu sau d6, hodc Quan cé phwong tién, va san sang vé mat
phap ly, cat dich vu c6 chon lwa di v&i nhirng cw dan khong dap trng cac yéu cau trong
cac quy tac va quy dinh cua Quan. Quan phai cung cap dich vu cho nhirng cw dan dap
rng cac yéu cau nay.

8.3 Ch&ng Minh Thué Nha. Dé di diéu kién tré thanh khach hang ma khéng
phai tra sb tién no cua tai khoan dang no, thi cw dan phéi chirng minh tai khoan no cta
khach hang trong hé so hién la hodc tirng la tai khoan cta chu nha, ngudi quan ly, hoac
dai dién khu nha. Viéc chirng minh co thé bao gom nhwng khong gidi han va&i, hop
ddng thué nha, bién lai tra tién thué nha, glay t& ctia chinh quyen chirng minh cw dan
hién dang thué nha, hoac thdong tin dwoc tiét 10 theo Muc 1962 cla Dao Luat Dan S,
theo suy xét cua Quan.

9. Ngon Ngir ciia Mot S6 Théng Bao Nhat DBinh. T4t ca nhivng vén ban thong bao
theo Muc 4 va Muc 6.6 cia Chinh sach nay phai dwoc cung cép bang tiéng Anh, Tay
Ban Nha, Trung Qudc, Han Quoc, tiéng Viét va tiéng Tagalog va bat ky ngdn ngl noi
nao cé tr mwdi phan tram (10%) khach hang cua Quan sw dung tré [én. Néu mét khach
hang, hoac ngu&i thué nha, yeu cau cung cap chinh sach nay bang mét ngdn ngir khac,
thi khach hang phai cé yéu cau chinh thirc, giri H6i Pdng Quan Tri clia Quan, dé yéu
cau cap chinh sach nay bang mét ngén ng khac; Hoi Déng Quan Tri cé thé chon mot
théng dich vién dé giai thich bang 1o chinh sach nay cho khach hang, néu khach hang
yéu cau cap ban dich clia mét ngén ngi c6 sb ngudi st dung dwdi mudi phan trdm
(10%) khach hang cua Quan.

Nhirng Hinh Thirec Thu H6i No Khac. Bén canh viéc cit nwédc, Quan cé thé ap dung
nhirng hinh thive thu hdi ng’ khac ma phap luat quy dinh ddi véi nhivng trwdrng hop khéng
thanh toan tién str dung nwéc, bao gdm, nhung khdng gi¢i han déi véi, ddm bao thanh toan
cho khodn no bang cach yéu ciu thé chap bat dong san, ndp don yéu ciu tra tién hoac tién
hanh cac hanh déng phap ly, hoac thué céng ty ddi no. Trong trwérng hop Quan thang kién
khi 4p dung cac hanh déng phap 1y, thi Quan dwo'c phép thanh toan tat ca cac chi phi va phi
tdn, bao gébm ca phi luat sw va 1ai suét tich Idy.

Ngtrng Cap Nwéc Do Cac Vi Pham Khac Caa Khach Hang. Quan ¢ quyén
ngtrng cap nwéc dbi vai bat ky hanh vi nao vi pham céac sac lénh, quy tac, quy dinh cla
Quéan ngoai viéc khéng thanh toan.

Cac Chi Phi va Phi Tén Phat Sinh. Trir khi c6 quy dinh khac rd rang trong
Chinh Sach nay, moi chi phi va phi tén phat sinh ctia khach hang theo bat ky quy tac
quy dinh, hoac chinh sach nao clia Quan, bao gdm, nhwng khéng gi¢i han dbi vai, sd
tién no, phai dwoc thanh toan nhw quy dinh trong van ban nay.

Quyét Binh Caa Nhan Vién Quan. Tong Giam Boc Quan, hodc nguoi duoc ho
chi dinh, c6 quyen dwa ra bat ky quyét dinh nao theo quy dinh trong Chinh Sach nay.
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