Chuong 1.10 - NGUNG CUNG CAP DICH VU NU'G'C SINH HOAT DO KHONG THANH TOAN

Céac phan:

1.10.010 - Muc dich.

Quan phai tuan tha Pao luat Bao vé Tat nudc (Bo luat Stic khde & An toan California 88 116900 -
116926) va Luat Dich vu Tién ich Quan (B6 luat Chinh quyén California 88 60371 - 60375.5). Dao luét
B4o vé Tat nudc yéu cau phai 4p dung chinh sach bang van ban cé chira mét sé thu tuc nhat dinh
truwdce khi ngirng dich vu nuédc sinh hoat do khéng thanh toan. Ngoai ra, dich vu nuéc sinh hoat phai
cham thanh toéan it nhat sdu muai (60) ngay trudce khi tai khoan da diéu kién dé ngat két néi.

(Nghi quyét s8 2020-1-3 , § 1(Trién ldm A), 28-1-2020)

1.10.020 - Tuyén bé chinh sach.

Né&u mét tai khoan dich vu nudc dan dung bi quéa han trong sau muai (60) ngay trd lén, Quén sé
ngurng cung cap dich vu nudc sau khi tuan tha Dao luat Bao vé Tat nudc va Luat Dich vu Tién ich clia
Quan, tuy theo trudng hop ap dung. Chinh sach nay sé déng vai trd hudng dan dé théng bao cho
khach hang clia Quan vé céc lua chon dé thanh toan céc tai khoan qué han va tranh viéc ngirng
cung cap dich vu nudc dan dung do khéng thanh toan. Trong pham vi Chinh sach nay xung dét véi
bat ky quy tic, quy dinh hodc chinh sach ndo khac ctia Quan, Chinh sach nay sé duoc vu tién ap
dung. Chinh sach nay khéng ap dung cho bat ky tai khoan nao cho dich vu khéng phai dan dung.

(Nghi quyét s8 2020-1-3 , § 1(Trién l&m A), 28-1-2020)

1.10.030 - Phwong thi’c thanh toan.

Khach hang chi cé thé yéu cau gia han thanh toan tai khodn cia minh sau khi théng bao ngat két néi
da dugc guri. Quan c6 thé gia han theo quyét dinh riéng clia minh. B4t ky gia han nao nhu vay khdng
duoc qua bay (7) ngay sau ngay dén han cudi cung trén thong bao ngéat két ndi. Viéc gia han it hon
ho&c bang bay (7) ngay sau ngay dén han cudi cung trén thong bao ngét két néi sé phai chiu phi gia
han nhu dugc mé ta trongChuong 4.08 clia B luat Quan. Cac tai khoan cé bén hda don trd 1én
chua thanh toan sé khéng dugc gia han.

Khach hang ciing cé thé yéu cau mot k& hoach thanh toan tra gép sau khi théng bao ngat két néi da
dugc gui. DE tranh gay khé khan khong dang c6 cho khach hang, Quan c6 thé cadp mot ké hoach
thanh toan tra gop, theo quyét dinh riéng ctia minh. Bat ky ké hoach thanh toén nao nhu vay phai
quy dinh thanh toan day du cac khoan qué han trong thdi han khong qua mudi hai (12) thang. Quén



c6 thé ngirng cung cép dich vu nudc néu khach hang da dugc gia han hodc ké hoach thanh toan
theo muc nay khong thanh toan vao ngay dén han gia han hoac ngay dén han theo ké hoach thanh
toan.

(Nghi quyét s8 2020-1-3 , § 1(Trién l&m A), 28-1-2020)

1.10.040 - Nhirng trwdng hop y té va tai chinh dac biét ma dich vu sé khéng bi ngirng cung cép.

MOT.Diéu kién. Quan sé khdng ngirng cung cap dich vu nudc néu tat ca ba (3) didu kién sau day
dugc dap ing:1.Khach hang hodc ngudi thué nha clia khach hang phai ndp cho Quéan gidy chirng
nhan clia nha cung cap dich vu cham séc chinh dugc cap phép rang viéc ngiing cung cap dich vu
nudc sé de doa dén tinh mang hodc gay ra mdi de doa nghiém trong dén sirc khoe va su an toan cla
cu dén tai co s& noi cung cap dich vu dan dung.2.Khéach hang khéng c6 khé nang thanh toan dich vu
dan dung trong chu ky thanh toan thong thudng ctia Quan. Khach hang duoc coi la khdng co kha
nang tai chinh dé thanh toan trong chu ky thanh toan thong thudng néu:Téi.Bat ky thanh vién nao
trong ho gia dinh cua khach hang hién dang nhan CalWORKs, CalFresh, hé tro chung, Medi-Cal,
SSI/SSP clia California hodc Chuong trinh dinh dudng b sung dac biét ctia California danh cho phu
ntr, tré sa sinh va tré em, hoacii.Khach hang tuyén bé dudi hinh phat vé téi khai man rdng thu nhap
cua ho gia dinh thap hon hai tram phan tram (200%) mc nghéo lién bang.3.Khach hang s&n sang ky
k&t théa thuan bang van ban vaéi Quan vé viéc gia han hodc k& hoach thanh toan khéc cho cac
khoan phi qué han. Quan sé lua chon céac diéu khoan va diéu kién clia ké hoach thanh toan sé dugc
néu trong théa thuan bang van ban. Trong moi truding hop, théa thuan bang van ban sé khéng kéo
dai qua mudi hai (12) thang.B.Biéu tinh ctia khach hang va Danh gia ctia Quan vé céac diéu kién.
Khach hang cé trach nhiém chitng minh rang céc diéu kién trong Muc 1.10.040.A & trén da dugc
dap ing. Khi nhan dugc tai liéu tir khach hang, Quan sé xem xét tai liéu trong vong bay (7) ngay
duong lich va: (a) théng bao cho khach hang vé cac diéu khoan va diéu kién do Quén lwa chon va
yéu cau khach hang ky vao thda thuan vé ké hoach thanh toan; (b) yéu cau khach hang cung céap
thém thdng tin; hoac (c) théng bao cho khach hang rang ho khéng dép ing céc diéu kién.C.Khong
tuan thu. Quan cé thé ngirng cung cép dich vu nudc néu khach hang da dugc cap thoa thuan thanh
toan theo muc nay khong thuc hién mét trong nhirng diéu sau trong sau muoi (60) ngay trd 1én: (i)
thanh toan bt ky sé tién nao dén han theo k& hoach thanh toan; hoac (ii) thanh toan cac khoan phi
hién tai ctia ho cho dich vu nudc trong khi ké hoach thanh toan cé hiéu lyc. Quan sé dang théng béo
cudi cung vé viéc ngiring cung cap dich vu & mot vi tri ndi bat va dé thay tai dia chi dich vu it nhat
nam (5) ngay lam viéc trudc khi ngirng cung cép dich vu. Théng béao cudi ciing sé khdéng cho phép
khach hang dugc Quan diéu tra hodc xem xét theo Muc1.10.050 .

(Nghi quyét s8 2020-1-3 , § 1(Trién l&m A), 28-1-2020)

1.10.050 - Thii tuc khiéu nai hoéc tranh chap héa don.

MOT.Tha tuc Tranh chap hodc Tranh chdp Héa don. Bat ¢t khi nao tinh chinh xac ctia héa don dich
vu nudc bi nghi ngd, khach hang cé hd so cé thé khdi xudng tranh chap bang van ban hodc yéu cau



diéu tra vé so tién cua héa don trong vong mudi (10) ngay ké tir khi nhan dugc héa don tranh chép.
Tranh ch&p bang van ban phai bao gdm théng tin hodc bang ching hb trg.

Quan ly dich vu khach hang sé xem xét tat ca cac tranh chip hoac yéu cau diéu tra kip thdi. Viéc
xem xét sé bao gdm viéc can nhac xem khach hang cé thé nhan dugc khoan thanh toan hoan lai hay
k& hoach thanh toan tra gop cho s6 du chua thanh toan hay khong. Dich vu nudc sé khéng bi ngirng
do khéng thanh toan trong khi tranh chép diéu tra dang ch® xr ly hodc trong qua trinh khéang cao.
Theo quyét dinh riéng clia minh, Quéan co thé xem xét cac tranh chdp hoac yéu cau diéu tra khéng
kip th&i, nhung céc tranh chdp hodc yéu cau do khéng phai la dai tuong khang céo.

B.Khi&u nai l&én Uy ban Phuic thdm. N&u ngudi khigu nai khéng hai long véi quyét dinh ctia Giam déc
Dich vu Khach hang, ngudi dé cé thé nép don khiéu nai bang van ban lén Uy ban Phuc thdm trong
vong mudi (10) ngay ké tir quyét dinh ctia Giam ddc Dich vu Khach hang. Uy ban Phuc thdm bao
gdm Tong giam déc, Trg ly Téng giam doc va Giam déc Dich vu Tai chinh va Cong nghé (hodc ngudi
dugc chi dinh twong &ng cuia ho). Sau khi ndp don khiéu nai, Uy ban sé tra (6i bang van ban cho
ngudi khi€u nai vé don khiéu nai trong vong mudi (10) ngay.

Né&u khach hang khéng hai long véi cau tra 1oi bang van ban clia Uy ban, thi khach hang c6 mudi (10)
ngay ké tir ngay nhan dugc cau tra Loi bang van ban dé dé khang céo cau tra loi bang cach yéu cau
hop vd&i iy ban. Cudc hop sé dugc an dinh cang sdm cang tot va ngudi khi€u nai sé nhan dugc théng
bao bang van ban vé thdi gian va dia diém ca cudc hop. Sau cudc hop, Uy ban sé bao cdo trong
vong mudi (10) ngay bang van ban cho ngudi khiéu nai vé quyét dinh ctia ho.

C.Khiéu nai l&n H6i ddng quan tri. Néu ngudi khiéu nai khéng hai long véi quyét dinh ctia Uy ban,
ngudi dé c6 nam ngay dé yéu cau bang van ban mot phién diéu tran trudc HOi ddng quan tri cla
Quan. Yéu cau bang van ban sé dugc ndp cho Thu ky Hoi dong quan tri. Khi nhan dugc yéu cau kip
thoi, van dé sé dugc dua ra dé Hoi ddng quan tri xét x&r nhanh nhat cé thé va ngudi khiéu nai sé
nhan dugc théng bao bang van ban vé thoi gian va dia diém cla phién diéu tran. Hoi déng quan tri
sé& xem xét bao céo clia Gy ban lién quan dén khiéu nai. Vao thdi diém an dinh cho phién diéu tran,
ngudi khiéu nai sé duoc trao co hdi hap ly dé dugc lang nghe va trinh bay bat ky bang chirng c6
tham quyén va lién quan nao hé trg cho khiéu nai clia minh. Sau khi xem xét cac bang chiing dugc
trinh bay, Hoi déng quan tri sé dua ra quyét dinh c6 gia tri cudi cung.

(Nghi quyét s6 2020-1-3, § 1(Trién lam A), 28-1-2020)

1.10.060 - Thong tin lién lac cta quan.

D&i vdi cac cau hoi hoac ho tro lién quan dén héa don nudc, bao gobm céc tuy chon dé tranh ngirng
dich vu do khéng thanh toan, ban c6 thé lién hé véi nhan vién Dich vu khach hang ctia Quan trong

gio lam viéc thong thuong theo sb 855-654-CVWD (2893). Gig lam viéc théng thudng la tir Tha Hai
dén Thi Nam, tir 7:30 sang dén 5:30 chiéu va Th Sau tir 7:30 sang dén 4:30 chiéu, trir cac ngay (&
cua Quan.



(Nghi quyét s8 2020-1-3 , § 1(Trién l&m A), 28-1-2020)

1.10.070 - Thong qua chinh sach.

Chinh sach nay sé dugc xem xét lai hai nam mét [an va Hoi dong phai chédp thuan céac sira déi, néu
c6. Chinh sach nay c6 thé dugc sira ddi va bat ky thay déi nao khéac cé thé dugc Hoi dong quyét
dinh theo thoi gian.

(Nghi quyét s8 2020-1-3 , § 1(Trién l&m A), 28-1-2020)



