THANH PHO FOUNTAIN VALLEY
CHINH SACH VE DICH VU NU'O'C CHO CU DAN

1. Ap Dung Chinh Sach Nay. Chinh Sach vé Dich Vu Nwéc cho Cw Dan (“Chinh Sach”)
nay sé ap dung cho t&t ca cac trwong muc clia Thanh Phé ddi véi dich vu nwoc va céc dich vy
khac cho cw dan dugc tinh trén cling mot héa don. Ngoai trie dwee dwa ra trong Muc 6, Chinh
Sach nay khéng ap dung cho bat ky trwong muc dich vy nao khéng danh cho cu dan. Se dung
Chinh Sach nay lam chuan, néu Chinh Sach nay dbi nghich v&i bat ky quy tdc, quy dinh, hay
chinh sach nao cla Thanh Phé (ngoai trir cac sac lénh).

2. Théng Tin Lién Lac. Néu c6 thic méc hodc can duoc gidp dO‘ vé hoa don nwéc, quy vi
¢é thé lién lac v&i nhan vién Dich Vu Khach Hang clia thanh phd tai sb (714) 593-4420. Khéch
hang cling ¢6 thé ghé tham quay Dich Vu Khach Hang trong Toa Thi Chinh (City Hall) vao cac
gi¢ lam viéc binh thwdng. Toa Thi Chinh toa fac tai 10200 Slater Avenue.

3. Quy Trinh Givi Héa Don. C6 thé tré phi dich vu nwéc cho Thanh Phé hai thang mét |an.
Tét ca hoa don d&u dén han va c6 thé trd ngay sau khi nhan hoa don. Bt ky hda don nao khang
duwgc tra vao ngay dén han ghi trén hda don thi dwgce xem 1a ng héa don. Mot héa don nwéc
dwoc xem la ng néu khong tra cho ban lap hoa don nuwéc, trye tiép hodc qua buwu dién, trwéc
nam gi® chidu vao hodc trwée ngay thir hai mwoi sau khi héa don dwoc glti cho khach hang.
Néu ngay thtr hai mwoi roi vao thir Bay, Chu Nhat hay ngay nghl hep phap, hba don sé& dwoc
xem la ng' sau nam gié& chzeu vao ngay lam vigc tlep theo. Khach hang khéng tra hdéa don nwéc
trong thai han dugc yéu cdu sé phai trd 7% phat vi phi tra tré han hogic $10.00, iy theo khoan
nao I&n hon.

4, Cat Dich Vu Nwéc vi Khong Tra Héa Pon. Néu mét khodn ng hda don d3 1én t6Gi it
nhat sau muoi (60) ngay, Thanh Phé c6 thé cét dich vu nwéc dbi véi dia chi dich vy va ap dung
mdt khodn phi cét dich vu.

4.1 Vén Ban Thoéng Bao toi Khach Hanq Thanh Phé sé cung cap van ban thong bao
gl qua bwu dién cho khach hang trong hd so it nhat 14 hai muoi (20) ngay trwéc khi cat dich vy
nwérc. Théng bao sé bao gém:

(a) tén va dia chi ctia khach hang;
(b)  khoan tién no hda don;

(c)  ngdy hét han c6 thé lam thoa thuan sép xép tra hoa don dé tranh bi cét
dich vu nwéc;

(d)  quy trinh theo d6 khéac hang c6 thé khéi don than phién hodic yéu cau didu
tra hay khiéu nai v& dich vy hodc cac khoan phi dang quan tam;

(e} moé ta quy trinh ma khéch hang cd thé yéu cau sap xép thay thé dé tra héa
don, cb thé bac gdm gia han, tra dan, hodc lich thay thé dé tra hoa don;

(f) quy trinh cho khach hang bao gdm thang tin v& tro gitp tai chinh, néu ap
dung; va

(g)  sb dién thoai d& khach hang cé thé yéu cau sap xép tra héa don hodc nhan
thém théng tin tlr Thanh Phé.
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42 Van Ban Théng Bao cho Ngwdi Cuw Ngu hodc Ngwdi Thué Nha.

(8  Thanh phb cling s& gl mét thong bao dén nhirng ngwdi cu ngy sbng tai
dia chi dich vu it nhat |a hai mwoi (20) ngay trwede khi cat dich vu nwéc trong nhitng hoan canh
sau: (1) Thanh Phé trang bi dich vy déng hd riéng cho nha biét iap, khu nha nhiéu can, khu nha
mobile home, hodic khu trang trai va chil nha, ngudi quan ly, hoic nguwdi digu hanh la khach hang
trong ho so va ngwdi chi, quan ly hodc nguroi diéu hanh khéng phai 1a ngudi cw ngu & d6; hodc
(2) dia chi glii thu trong hd so cla khach hang khéng giéng nhw dia chi dich vu. Théng bao sé
dwoc ghi dia chi téi “Ngudi Cur Ngu,” s& bao gém thong tin can cé trong Muc 4.1 bén frén, va sé
bao cho ngudi cu ngu rang ho ¢ quyén trd thanh khach hang cla Thanh Phd ma khéng can
phai tra khoan tién trong treong muc con ne. Céc didu khoan va didu kién cho nhitng ngurdi cw
ngu tr& thanh khach hang clia Thanh Phé dugc cung cap trong Muc 9 & bén dudi.

(o)  Néu Thanh Phé cung cip nwrdc qua mét ddng hé chinh trong khu nha nhidu
¢én, khu nha mobile home, hozc cac khu cw ngu vinh vién trong trang trai lao ddng va chi nha,
quan ly, hodc ngudi didu hanh la khach hang trong hd so, Thanh Phé sé ¢6 thién y thong béo
v&i khach hang, béng van ban théng bao dan & clra ciia mdi can it nhét hai muoi (20) ngay trude
khi chdm dat dich vy, ring trwong muc con khét no va dich vy sé& bi cham dut vao ngay duoc
ghi trén théng bao. Néu viéc déan thong bao & clra cla méi can ho 1a khéng hop Iy hodc khéng
thé thire higén duwac, Thanh Phé sé dan hai (2) ban sao cla thdng bao nay & noi dung chung dé
tiép can cla khu nha hodc cac khu nha. Théng béo cho ngwdi cw ngu ring ho cé quyén tr& thanh
khach hang ctia Thanh Phé ma khéng phai tra sd tién den han trén trieong muyc con ng. Thong
bao cling chi ré xem ngwdi cw ngu phai lam gi dé tranh bj ¢at, hogic dé tai thiét 1ap dich vuy; chi
phi wée tinh hang thang cho dich vu; chirc danh, dia chi, va sb dién thoai clia mot dai dién Thanh
Phé cb thd gitip ngudi cu ngu tiép tuc dich vy; va dia chi hoaic s6 dién thoai ca dich vy phap ly
hoi d didu kién dwoc luat s doan clia quan dja phuong gidi thiéu. Cac diéu khoan va diéu kién
cho nhivng ngudi cu ngy tré thanh khach hang cla Thanh Pho dugc cung cép trong Muc 9 &
bén duédi.

43  Thong Bao Trao Tay hodc Dién Thoai. Thanh Phé ciing cé cb gang hop 1y, c6
thién y d& lién lac v6i khach hang trong hd so hodc mét ngui I6n sdng tai khu nha qua théng
bao trao tay hodc dién thoai it nhit bay (7) ngay 1am viéc trwéc khi cét dich vy. Thanh Phé cfing
cung cAp ban sao cia Chinh Sach nay va @é ban thao vé nhitng Iwa chon va trl hodn viéc cat
dich vu nwdc vi khang tra héa don, gdm kha nang gia han hozc sap xép khac dé tra héa don.

44  Dan Théng Bao tai Dia Chi Dich Vu. Néu Thanh Phé khang thé lién lac véi khéch
hang hoc mot ngudi I6n sbng tai dia chi dich vu qua thong bao trao tay hoéc dién thoai, Thanh
Phé s& co thién ¥ dé lai thong bao vé viéc ct dich vu cho cw dan sap xay ra va mét ban cla
Chinh Séach nay & noi d& thiy cla dia chi dich vu. S& @& lai thong bao va ban sao ctia Chinh
Séach nay & noi cu ngu it nhét 1a bén muwoi tam (48) gi¢ trwdc khi cat dich vy nwéc. Thong bao
s& bao gom:

(a) tén va dia chl clia khach hang;
(b)  sb tién con no hoa don;

(c)  ngay can phaitra héa don hodc c6 théa thuén sép x&p tra hoa don gé tranh
bi cat dich vu;
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(d)  quy trinh & khéch hang lay théng tin vé tre giGip tai chinh, néu 4p dung;
va

()  sb dién thoai ma khach hang c6 thé yéu ciu sép x&p trd hoa don va nhén
thém théng tin tr Thanh Pho.

45  Nhitng Hoan Canh Khéng Cét Dich Vu Cung Cép Nwéc. Thanh Phé s& khdng cét
dich vu nw&c vi khong trd héa don trong cac hoan canh sau day:

(a)  Trong th&i gian Thanh Phé diéu tra v& mét tranh chép hodc khiéu nai clia
khach hang nhw dwere néu rd trong Muc 5.1 bén dwdi; hodc

(b} Trong quéng th&i gian khach hang da dwee Thanh Phé chap thuan gia
han, tri hoén, hoac c6 lich khac qé tré! héa don theo Myc 7 & bén dudi, va
khach hang van tuan theo viéc sap xep tra hda don da dwoc chap thuan.

46  Nhng Hoan Canh Khéng Cét Dich Vu Qua Bdng H8 Chinh. Néu Thanh Phé cung
chp nuéc qua mdt déng hd chinh téi khu nha nhiéu cén, khu mobile home, hodc cac khu cw ngu
vinh vién trong trang trai lao déng va chli nha, ngwdi quén Iy hodc nguai didu hanh ca khu dan
cw, khu nha 13 khach hang trong hd s, Thanh Phé sé khéng cét dich vy nuéc cho cu dan vi
khéng trd héa don trong cac hoan canh sau:

(a) Khi mén ng clia khach hang 13 ng cia mét co quan cdng cdng khac, hodc
khi bén phan clia trrong muc thidu no hodc mang no phai chiu véi bat ky co quan cong cong
nao khéc chtr khéng phai tién ich nwéc clia Thanh Pho;

{s)] Néu triong muc cdn no lién quan t&i mét tai sén khac do khach hang lam
chl, quan 1y hodc diéu hanh;

(c)  Néumét vién chirc y té cong cong hodc xay dwng xac nhan rang viéc cét
dich vu s& dan t&i méi de doa I&n cho strc khde va su an toan clia cw dan hoic cho céng ching.

4.7  Nhirng Hoan Canh Y Té hodc Tai Chinh Bac Biét Khéng Cat Dich Vu.

(a)  Thanh Phé s& khang cét dich vu néu dap (ng tat ca cac didu kién sau day:

(i) Khach hang, hodc nguwdi thué nha cha khach hang, nép 1én Thanh
Phé chirng nhan clia mdt bac si chim séc chinh rang viéc cit dich
vy nwée sé co de doa téi tinh mang, hodc gayra mdi de doa nghiém
trong cho strc khde va sy an toan cda, mét cw dan dang sbéng &
noi ma dich vu cho cw dan dwgc cung cap;

(i) Khach hang chirng minh ring v& mét tai chinh, ho khong thé tra
cho dich vu cho cw dan theo chu ky gl hoa don thong thwdng clia
Thanh Phé. Khach hang dwoc cho 1a v& mét tai chinh khong thé tra
theo chu ky givi hda don théng thwong neu: (a) bat ky ngudi nao
trong gia dinh dang duwoc hwdng mét chwong trinh tro chp (nhw
CalWorks, CalFresh, Medi-Cal, Trg Cap An Sinh...) hodc (b) khach
hang khai va chju trach nhiém truéc phap luat rang loi tle hang
nam cia gia dinh 12 200 phan trdm dwéi mirc ngheo cua fién bang;
va
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(i) ~ Khach hang san long ky thoa thuan sép xép khac dé tra hoa don
doi véi khoan phi dang no.

(o)  BAt ky khach hang nao dap (ng tht cé cac diéu kién trén, Thanh Phé sé
cho khach hang mét trong cac lwa chon sau, hoan toan tuy y Thanh Phd
quyét dinh; (1) gia han quéng th&i gian tra héa don; (2) tra dan khoan tién
chwa tra; hodc (3) lich thay thé d& tra héa don. Giam Béc Tai Chinh cia
Thanh Phé hodc ngudi dwoc chi dinh sé chon sy sap xép trd héa don thich
hop nhéat, sau khi xem xét théng tin va tai liéu dwoc khéch hang cung cép,
cting nhw c4c nhu cu trd héa don clia Thanh Phd.

(c) Khach hang chiu trach nhiém chitng minh da dap ng cac diéu kién trong
tidu myc (a). Sau khi nhan dworc tai liéu tlr khach hang, Thanh Phd sé& xem
lai tai lidu va: (1) théng bao cho khach hang sdp xép tra héa don thay thé
do Thanh Phé la chon va yéu cdu khach hang ky théa thuan dé tham gia
Va0 vidc sép x&p tra héa don thay thé dé; (2) yéu cau thém théng tin tir
khach hang; hodc (3) thdng bao v&i khach hang rédng ho khdng dap (rng
cac didu kién trong tiéu muc (a).

(d)  Thanh Phd co thé tat dich vu nwoc néu mét khach hang da duwoc cho sép
x&p thay thé ¢& tra hoa don theo muyc nay nhung khong lam theo b4t ky
nhirng viéc sau day trong sau muoi (60) ngay hoac hon: (@) khong tra cac
& phi chua trd vao ngay da dugc gia han; (b) khdng tra bt ky khoan tién
tra dan nao theo lich thay thé tra hoa don; (c) khong tra bat ky khoan tién
nao dén han phai tra theo lich thay thé tra hoéa don; hodc (d) khong tra chi
phi hién tai cho dich vy nuéc clia ho. Thanh Phé sé dan théng bao cudi
ciing v& ¥ dinh ¢t dich vu & not chinh va ndi béat & dia chi dich vu it nhéat
1a ndm (5) ngay 1am viéc trede khi cat dich vu. Thanh phb sé khong diéu
tra thém hodc xét lai mét 1An nira cho hach hang sau khi & co6 thong bao
cudi cling.

4.8  ThoiGian Cham Dt Dich Vu. Thanh Phé sé& khéng cét dich vu nwdc vi khéng tra
hoa don vao Thir Bay, Chu Nhat, ngay & binh thwdng, hodc vao bat ky IG¢ nao ma van phong
ciia Thanh Phé khong mé ctka lam viéc v&i cdng ching.

49 M LaiDich Vu. Khach hang cé dich vy nwéc bi ¢t ¢6 thé fién lac véi Thanh Phé
bing dién thoai hodc dén tryc tiép lién quan dén van ¢& mé lai dich vu. Viéc ma lai dich vy phu
thubc vao viéc khach hang phai tra: (a) bét ky khoan tién qué han nao, bao gdm ¢a khoan tién |&]
va tién phat ap dung; (b) bat ky khoan [& phi tai két ndi nao, tly theo cac giéi han trong Muc 8.1,

Fe

néu ap dung; (¢} va mot khoan dat coc thé chan, néu Thanh Phé yéu cau.

5. Quy Trinh Tranh Chép hodc Khiéu Nai mdt H6a Bon Khong Ding.

51  Thoi Gian 38 Khdi DAu mot Than Phién hodc Yéu Cau Diéu Tra. Khéch hang co
thé khai dAu mét than phién hodc yéu ciu didu tra v& mot khodn tién trong héa don trong vong
nam (5) ngay sau khi nhan dwoc mét héa don ¢6 tranh chép. Chi déi véi muc dich ctia Muyc 5.1
nay, mét héa don dwec cho 1a d& dwoc nhan b&i khach hang nam (5) ngay sau khi glvi qua buu
dién va ngay 1ap tire sau khi giri email. Khach hang c6 thé khéi dAu mét khiéu nai hodic yéu cau
didu tra bing céach goi s6 (714) 593-4420 hodc bang cach ndp van ban yéu cAu va tai ligu hd trg
cho City of Fountain Valley, 10200 Slater Avenue, Fountain Valley, CA 92708.
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52  Xem Lai b&i Thanh Phé. Mot don than phién hay yéu ciu dugc diéu tra sé duoc
xem xét b&i Giam Déc Tai Chinh hodc ngudi dugc chi dinh, ngudi nay sé dwa ra quyét dinh bang
van ban cho khach hang trong vong mudi bbn (14) ngay sau khi nhén tranh chép. Viéc xem xét
lai s& bao gom sy can nhic xem khach hang ¢6 nhan dwoc gia han trd hoa don, trie dan hoéc
lich thay thé d& tra hoa don theo Muc 7 hay khéng. Thanh Phé co thé, hoan toan tly thudc vao
quyét dinh ciia ho, xem xét cac don than phién ho3c yéu cau duoc didu tra khéng dwoc ndp ding
thori han; tuy nhién, s& khdng duoc khiéu nai vé nhitng don than phién hodc yéu ciu nay.

5.3 Khiéu Nait6i Quan Ly Thanh Phd. BAt ky khach hang nao cd than phién ho#c yéu
chu didu tra theo Muc 5 ding théi han va c6 két qua bét lei cho ho déu co thé khiéu nai quyét
dinh t& Quan Ly Thanh Phé bing cach ndp van ban thong bao khiéu nai véi Thur Ky Thanh Phé
trong véng mudi bén (14) ngay sau khi Thanh Phé gi¥i quyét dinh ra qua bueu dign. Néu Thu Ky
Thanh Phé nhan dwoc don khiu nai trong vong mudi bbn ngdy ké tir ngay ké tir ngay cau tra
¥ dugc gl ra bing bwu dién, thi don khiéu nai sé dugc chuyén tiép t6i Quan Ly Thanh Phé.
Quan Ly Thanh Phé s& xem lai don khiéu nai va givi thw hodc chuyén thu quyét dinh cho khach

hang hoac dai dién bj anh hudng. Quyét dinh ciia Quan Ly Thanh Phé Ia quyét dinh cubi cling.

54  Trach Nhiém ctia Khach Hang cho Lwong Nuédc St Dung That Sw. Khach hang
chiu trach nhiém cho toan bd lugng nudc st dung that sy trong tai san, k& ca phan bi ro ri. Diéu
nay bao gdm ca trach nhiém bao dwéng hé théng twdi nudc & tai san va hé théng bng nuéc &
noi ¢ ro 1 nwéc va stra chira ding lic d& giam nguy co ro ri khi ste dung nwée. Tuy nhién, khach
hang c6 thé hop 18 d& dugc diéu chinh héa don cho lueng nuéce b mét nhw dwoc ghi trong Muc
6 & bén dwéi.

6. Didu Chinh Héa DPon cho Lwong Nwéc Tén Thét

61  Yéu Ciu Bidu Chinh Hoa Bon, Tai Liéu Can C6. Mac di ¢é Muc 5.4, Thanh Phé
c6 thé, khi co yéu cdu cla khach hang, diéu chinh mét héa don cua khach hang trong trudng
hop bi ton that nuée do nhitng hoan canh ngoai sy kiém soat hop Iy cla khach hang, nhw sy ¢d
may méc, ché rd i khéng nhin thay, do bi pha hoali, tn that nuéc khéng thé gidi thich dwgre hodc
cac didu kién khong binh thudng hosc khan cAp. Khéng diéu chinh hoa don trong trudng hop ro
(1 & voi nwde. Yau cau clia khach hang phai dwoc hd tro bdi cac hoa don sira chlra hogc tai ligu
thich hop khac. Muc 6 nay 4p dung cho ¢ trwong muyc cw dan va khdng phai cw dan ctia Thanh
Phb.

6.2  Quyét Dinh clia Thanh Phé. Giam Bdc Tai Chinh clia Thanh Phé hodc nguodi
duoc 6ng ta hay ba ta chi dinh c6 toan quyen quyét dinh c6 diéu chinh héa don hay khong; quyét
dinh nay sé& la quyét dinh cudi cung va khong cb clra khiéu nai. Khi dwa ra quyét dinh, Thanh Phé

c6 thé can nhéc nguyén nhan cla tén that nwdc, co héi cia khach hang, néu c6, dé phat hién ra
su tén that nwéc do, khach hang ¢é lo la hay c6 [0i gi lién quan den viéc do khong, va tbn théat

nwée dwee phat hién, ngan chian va stva chira nhanh chong nhw thé nao. D& khach hang hop

>

16 duoc didu chinh hoa don, sé xem xét cac yéu t6 sau day sau khi didu tra:

(@)  Knhdng c6 bing chirng v& viéc str dung nhidu nwéce 1a cd y hay la vi lo 14
clia khach hang, hodc vi khach hang khéng dap lai nhitng tin hiéu canh
bao nhu hoa don nuwée valhodc nwdc thai cao hon, thong bao 1o ri nwéc,
nhin thdy nwéc chay, hodc nhitng yéu té khac dé khach hang co the hop
ly biét rdng c6 sty rd 17 nwéc;

(b) Khéng cé dé tam nhan chiu trach nhiém cho tén that nwée tai tai san clia
khach hang c6 thé dwgc theo dubi dé dén b b&i khach hang;
5
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{c) Sau khi dwoc Thanh Phé théng bac qua hoa don cao, thu, thé treo clra,
ho#c bang bat ky phuwong tién nao khéc, khach hang c6 hanh déng nhanh
chong va hop Iy dé biét chéc nguyén nhén clia viéc st dung quéa mirc va
stra chira; va

(d) Khach hang c¢6 hanh déng slra chiva ngay sau khi phat hién hoac dugc
théng bao vé rd ri, va cung cap cho Thanh Pho bang chirng théa méan rang
rd i nwée da dwgc stra chiva (ban sao ctia héa don stra chita, ...).

6.3  Tinh Toan Khoan Tién Diéu Chinh. Néu dwec cho phép, khoan didu chinh cta
héa don khach hang sé& duwoc tinh toan nhw sau:

(a)  Khoan tién chi phi qua s& dwoc quyét dinh bing con s6 chénh léch gitra
tdng chi phi cda dich vy tién ich cho héa don co van dé triy di tdng chi phi
dich vu tién fch cho chu ky gtk hoa don ngay trudc hda don do.

(b) Khach hang chiu trach nhiém tré mét nirka cla khoén tién dwoc tinh toan
trong tiéu muc (a). Thanh Phé sé trir lai cho trieong muyc ctia khach hang
mét niva s6 tién; tuy nhién, mién 1a Thanh Phé khéng cung cép tin dung
khau trir hoa don qua $300 trong bét ky hoan canh nao.

6.4 DiduKién Thém.

(@)  Diéu chinh hoa don vi tdn that nudc sé& gidi han trong mét fan didu chinh
trong m&i n&m nam. Quang thoi gian nam nam bat dau vao cuoi chu ky gl
héa don cudi cling dwoc didu chinh héa don do tén that nuére.

7. Gia Han va Sap Xép Tra Héa Don Khac.

71 Thoi Gian d& Yéu Chu Gia Han ho3c S&p Xép Thay Thé Tra Hoa Bon. Néu mét
khach hang khong thé trd mét hoéa don trong quang thoi gian trd hoa don binh thwdng, khach

&

hang c6 thé yéu cau gia han hodc sép xép thay thé tra héa don dugc mb ta trong Muyc 7. Néu
mét khach hang ndp yéu cdu ca ho trong vong mudi ba (13) ngay sau khi Thanh Phé gtvi thdng

bao bing vin ban vé& cét dich vu nwéc, yéu cau sé dugce xem xét bdi Giam Péc Tai Chinh hodc

F

nguwdi dwoc chi dinh. Giam Boc Tai Chinh ho#c ngudi duwoc chi dinh cha thanh phb s& toan
quyan xem xét cAc yéu cAu dé gia han holic sép xép khac dé tra hoéa don dugre mé ta trong Muc
7 hodc fa trieée hodc sau quang thoi gian muwdi ba (13) ngay dwoc nhic d@én trong Muc 7. Céc
quyét dinh ctia Thanh Phé vé viéc gia han hay sép xép thay thé g tra hoa don 14 quyét dinh cudi
cling va khong c6 cira @& khiéu nai téi Quén Ly Thanh Pho. La nguyén nhan xui khién &é ky théa
thuan sip x&p trd hoa don, hodc vi nhitng myc dich khac c6 loi cho Thanh Phé, Giam Doc Tai

x

Chinh cda Thanh Phé hodc ngudi duoc chi dinh cé thé toan quyén mi&n mét hodc nhiéu lan 1&
phi tra héa don cham ap dung cho mot trieong muc.

79 Gia Han. Néu dugc Thanh Phd chap thuan, khodn tra tién cho khoan tién chua
tra coa khach hang cé thé dwoc tam thoi gia han cho mét quang th&i gian khong qua sau (6)
thang sau khi khodn tién gbc da dén han phai trd. Giam Péc Tai Chinh hodc ngudi dugc chi dinh
s& toan y quyét dinh, xem khach hang dugc cho gia han dén bao 1au. Khach hang sé tra day da
khodn chua tra vao ngay dwoc Thanh Ph d3t ra va phai tra ding han tat ca cac khoan phi dich

vu nudre phai chiu trong cac ky tra hoa don tiép theo.
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73  Trie DAn. Né&u dwoc Thanh Phd chép thuan, mét khoan tién tra clia khach hang
cho mén tidn no chwa tra cb thé dwoc trlr dan trong khoang thoi gian khéng qua mudi hai (12)
thang, nhw duroc quyét dinh hoan toan béi Giam Béc Tai Chinh clia Thanh Phé hodc ngudi duoc
chidinh. Néu duoc chap thuan cho trir dan, khoan tién chua tra sé dugc chia cho sd thang trong
quing thai gian trir dan, va khodn tién d6 s& duoc thém vao héa don cho dich vu nude hang
thang clia khach hang cho dén khi tra hét. Trong quéng thoi gian tree dan, khach hang phai trd da
toan bd phi dich vy nwéc phai chiu trong quang thoi gian gtvi héa don sau do. Giam Béc Tai
Chinh clia Thanh Phé hoic nguwdi chi dinh sé toan quyén quyét dinh, mét quéng thoi gian lau
hon mudi hai (12) thang lam quéng thai gian trir dén dé tranh nhitng khé khan khéng can thiét
tly theo hoan canh ctia mbi trwdng hop riéng.

74  Lich Thay Thé dé& Tra Hoa Don. Néu duwgc Thanh Phd chap thun, khach hang
6 thé tra khoan tién chua tra theo lich thay thé dé tra hoa don khdng qua mwoi hai (12) thang,
nhu duwgc quyét dinh hodn toan bdi Giam Béc Tai Chinh cia Thanh Phé ho#c ngudi dugce chi
dinh. Néu dwoc chap thuan, lich thay thé tra héa don c6 thé cho phép trd mot khoan tién theo
tirng quéng thdi gian khéng tring véi ngay tra héa don do Thanh Phé thiét 1ap ho#c c6 thé cho
tra hoa don theo tirng quang thdi gian thudng xuyén hon hodc it thiwdng xuyén hon so vai ngay
tra hoa don thong thuwéng. Trong quéng théi gian cla lich thay thé dé trd héa don, khach hang
phai trad d0ng han tat ca cac khoan phi dich vu nwéc phai chiu trong pbat ky quang th&i gian trd
héa don nao sau do.

75  Khéng Tuin Thi. Thanh Phé c6 thé cham dit dich vu nudc néu khach hang da
duoc phép sdp xép tra héa don theo Muc 7 nay khéng tra tién theo su s&p xép tra héa don, va
it nhat 1a 60 ngay d4 trdi qua ké tir khi hoa don gbc da qua han tra. Trong nhitng hoan canh do,
Thanh Phé c6 thé cham ddt dich vu sau khi chi dan mét théng béo cudi ciing vé ¥ dinh cat dich
vu & mdt noi quan trong va dé thay tai dia chi dich vu it nhét la ndm (5) ngay lam vige trrde khi
cat dich vu. Khach hang s& khéng duwoc Thanh Phé didu tra hodic xem xét gi ddi vai thong bao
cubi cling.

8. Cac Chwong Trinh Pac Biét cho Khach Hang Loi Tire Thap.

81  Gidi Han L& Phi Tai K&t Néi va Mién Tién Lgi. Ddi véi khédch hang cw dan chirng
minh v&i Thanh Phd réng loi tire clia gia dinh 14 200 phan trdm dudi mirc nghéo cla lién bang,
Thanh Phé s& gici han bat ky 1& phi tai k&t néi ndo trong gi¢r hoat déng binh thudng la nam muo
dollar ($50), va trong nhieng gi& khdng hoat dong la mot tr&m ndm muwoi dollar ($150). Gidi han
nay chi ap dung néu I& phi tai két ndi ciia Thanh Phé thyc sw qua cac khoan tién nay. Nhirng gidi
han nay ¢6 thé duwoe didu chinh hang nam déi voi cac thay dbi trong Chi Sé Gia Ca cla Nguoi
Tiéu Dung trong Théng Ké clia Co Quan Lao Déng cho Tat Ca Khach Tiéu Dung B6 Thi (CPI-U)
b&t dau vao ngay 1 thang Giéng, 2021.

82  H6i Dl Didu Kign. Thanh Phd s& xem mét khach hang cw dan cd mirc 1o tlrc gia
dinh 200 phan trdm dwéi mirc nghéo lién bang néu: (a) bat ky ngudi nao trong gia dinh cltia khéch
hang hién dang dugc hwdng chwong trinh tr cép (nhu CalWorks, CalFresh, Medi-Cal, Tro Cép
Lai Ttrc An Sinh...) ho#c (b) khach hang tuyén b6 trwrdc phap luat rang lgi tire hang nam cla gia
dinh 12 200 phan tram thdp hon mirc nghéo cla lién bang.

9. Quy Trinh dé Nguwoi Cw Ngu hodc Ngwei Thué Nha Tré Thanh Khach Hang caa
Thanh Pho.

9.4  C6 Thé Ap Dung. Muc 9 nay chi ap dung khi chi khu nha, chli nha, guan ly hodc
nguw&i van hanh ciia mét dia chi dich vu cho cw dan dwoc liét ké |a khach hang trong hd so va
7
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khach hang trong hé so khéng phai la cw dan st dung nwéc trong khu nha va da dwoc ban hanh
mot théng bao vé dy dinh ¢t dich vu nwéc vi khong tra hoa don.

902  Dbng Y voi Didu Khoan va Didu Kién Dich Vu clia Thanh Phd. Thanh Phd sé co
dich vu s8n cho nhirng ngwdi cw ngu thyre sy néu mdi ngudi cw ngu dong ¥ véi céc didu khodn
va didu kién cia dich vu dé tré thanh khach hang ctia Thanh Phd va dap (ng yéu cau cla céc
quy tc va quy dinh clia Thanh Phé. M3c du nhw dé ndi, néu mét hoac nhidu cw dan sén long
ho#c c6 thé nhan trach nhiém cho cac khoan phi sau d6 déi véi treong muc théa man yéu chu
ctia Thanh Phé, hodic néu cé phwong tién thue t&, c6 san mét cach hep phap cho Thanh Phé, dé
ct dich vu ¢6 Iwa chon cho nhiing khach hang khéng théa mén yéu cau clia cac quy téc va quy
dinh cia Thanh Phé, thi Thanh Phd sé co dich vy san cho cw dan nao dap tng duoc cac yéu
cau dd.

93  Xac Minh |2 Nouwdi Thué Nha, Bé hop 1& trd thanh khach hang ma khdng phai fra
cho khoan tién dén han trong trwong muc qua han trd, ngudi cw ngy s€ xac nhan réng khach
hang c6 trirong muc chwa fra trong hd so 1a hodc d4 la chd nha, quan 1y, hodc dai ly cGa khu
nha. Viéc xac minh s& bao gém, nhung khdng giéi han trong, théa thuan cho thué dai han hodc
ngdn han, héa don tra tién thué nha, mot tai liéu cua chinh phu ndi réng ngudi cw ngy dang thué
khu nha, hoac thong tin dwgc tiét 16 theo Muc 1962 cla Bo Luat Dan Sw, hoan toan theo y dinh
clia Thanh Pho.

94  Phuong Phép Thiét Lap Diém Tin Dung. Néu dich vu trwée day cho mét quéng
théi gian 1a didu kién dé thiét lap tin dyng v&i Thanh Pho, noi & va chirng tir tra tién thué nha
ddng han trong quéng thdi gian @6 Ia bang chirng thda mén twong dwong.

95  Trivtir Tidn Thué Nha, Theo B6 Luat Tién ich Céng Cong Muc 10009.1(d), bat ky
nguwdi o ngu ndo tré thanh khach hang cta Thanh Phé theo Muc 9 va cac khoan tién tra theo
dinh ky, nhw tién thué nha, bao gdm cac khoan phi cho dich vu nwéc cho v dan, noi nhivng
khoan phi d6 khong dugc cong b riéng, c6 thé trir tir khodn tidn tra theo dinh ky trong mdi ky tra
ti&n moi khodn phi hop 1y tra bdi ngudi cwr ngu cho dich vu nwéc cho cw dan Thanh Phd trong
quang th&i gian trd hoa don tredc d6. Tiéu muyc nay duoc dy dinh chi nhu 1a tuyén bd ctia mét
luat c6 s&n trong Bo Luat Tién ich Cong Céng Muc 10009.1(d); né khdng thiét lap bét ky quyan
phap ly déc 1ap hay bdn phan nao cla chl nha hay ngwdi thué nha va khéng duwgc Thanh Pho
kiém soat viéc thyc hién.

10. Dijch Vu Théng Bao cho Pé Tam Nhan cho cac vi Cao Nién va Ngweoi Lén cén Phy
Thudc. Thanh Phé co sin dich vu théng bao cho clia dé tam nhén cho nhitng khach hang cuw
dan tir 65 tudi tré 18n, hodc nhitng ngudi ién con phy thude (nhw durge dinh nghia trong B Luat
va Hién Phap vé& Phlic Loi Muc 15610(b)(1)) theo d6, Thanh Pho s& ¢ géng thong bao cho mét
ngudi dugc khach hang chi dinh d& nhan théng bao khi treong muc clia khach hang qua han tra
ho#c sip b chdm diit. Thang béo nay s& bao gdm thong tin vé nhitng diéu can [am deé khong b
cham dirt dich vu. Thanh Phé s& givi thw thang béo cho dé tam nhan it nhat 1a muoi (10) ngay
trrGc khi cham durt dich vu. D& tham gia, khach hang phai ndp yéu cau dé cé thong béo cho d&
tam nhan trong email gvi cho Giam Déc Tai Chinh cla Thanh Phb hodc nguwdi dugce chi dinh.
Dich vu théng bao khang bét dé tam nhan phai co bén phan phéi tré bat ky khoan phi qua han
nao, nhirng cling khong tranh hodc hoén viéc cham durt dich vy

11.  Ngén Ngir cia Mdt S8 Thong Bao bing Viin Ban. Tat ca thong béo bang vén ban theo
Muc 4 va Muc 7.5 clia Chinh Sach nay sé duoc cung cép béng tiéng Anh, tiéng Tay Ban Nha,
tiéng Trung, tiéng Tagalog, tiéng Viét, tiéng Pai Han, va bat ky ngdn nglr hao dugo tr mudi phén
fram (10%) dan sb st dung tré 1én trong khu vwe dich vu cta Thanh Phé.
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12.  Cac Bbi Thwong Khac. Ngoai viec cit dich vu nuée, Thanh Phé co thé theo ddi béat ky
bdi thudng nao khac cé s&n theo luat hodc yéu sach hop Iy vi khdng trd héa don cho cac dich vu
nwée, bao gdbm nhung khéng gioi han trong: git lai cac khodn tién qué han tra bang cach siét n¢
tai san, ndp don kién doi tién, hodc chuyén khoan ng cho cac cong ty thu ng.

13.  C&t Dich Vu Nwéc vi Vi Pham Khac ciia Khach Hang. Thanh Phé gilr quyén cat dich
vu nwdre cho bat ky vi pham nao téi nghi quyét, quy tac, hodc quy dinh clia Thanh Pho ngoai viéc
khéng tra hoa don.

14. Lé Phi va Phi Phai Chiu. Ngoai trir nhitng noi néi ré khac trong Chinh Sach nay, bat ky
{& phi va phi nao ma khach hang phai chiu trong bat ky quy tac, quy dinh, hodc chinh sach nao
clia Thanh Phé, bao gdm, nhung khdng gidi han trong, khoan phi qua han tra, sé dén han va co
thé trd nhw §4 néi & trén trong van ban nay.

15.  Quyét Dinh béi Nhan Vién Thanh Phé. Bat ky quyét dinh nao c6 thé dwoc Gidm Péc
Tai Chinh cia Thanh Phé dua ra theo Chinh Sach nay déu c6 thé dwoc ngudi chi dinh clia dng
ta hay ba ta dua ra.




