Tién Ich: Chinh Sach va Thi Tuc Dich Vu Nwée

MUC PICH - Chinh sach nay thiét 13p thu tuc ctiia H¢ Thong Nute D6 Thi San José (SIMWS) cho
hoat dong lap hoa don, tiy chon thanh toan, va ngirng dich vu do6i voi khach hang dan cu.

THAM QUYEN - Chinh sach ndy bo sung va thi hanh B§ Luat An Toan va Strc Khée California Muc
1169,00, va tiep theq, (Pao Luat Chéng Cat Nudc), Bo Luat Bo Tl}i San José Chuong 15.08, va Nghi
Quyét #79264 “Thiet 1ap Quy Tac va Quy Dinh Van Hanh H¢ Thong Nudce P6 Thi...”

CHINH SACH - Thanh Ph4 San José (Thanh Phd) cong nhén tét ca moi ngudi déu c6 quyén dugc st
dung nudce an toan, sach, co gia ca phai chang, du dung cho muc dich uong, nau an va v¢ sinh. Viéc
ngung cac dich vy nay cé thé cé tac dong qua muc ddi voi ngudi dan dé bi ton thuong. Y dinh cta
Thanh Phé 13 dua ra hudng dan rd rang cho khach hang dan cu dé nguoi dan hiéu rd hon vé viée 1ap
héa don nude, cac tiy chon ké hoach thanh toan, va cach tét nhat dé tranh ngimg dich vu.

Phin 1: Pinh Nghia

“Nguoi Thué Thuc Su” ¢6 nghia la ngudi cu ngu tai mot noi ¢ va cd cung cép cho Thanh Phd tai liéu
x4c minh nhu hop dong thué, thoa thuan cho thué, bién lai tién thué, hodc ho so cta chinh quyén thé
hién nguoi cu ngu dang thué bat dong san va, hon nira, nguoi chu cua truong muc no qué han 1a chu
nha, ngudi quan 1y, hodc dai dién ctia cha so hiru bat dong san.

“Khéch Hang” 1a cha truong muc trong hd so ctia Thanh Phé, chiu trach nhiém ddi véi dich vu nudce
tai mot dia chi nao do.

“Khach Hang C6 Thu Nhéap Thap” nghia 1a khach hang di chimg minh v6i Thanh Phd rang ho hodc
bét ky thanh vién ndo trong ho gia dinh ctia khach hang, trong ky tinh tién théng thuong, hién tai ciia
SIMWS:
(1) 1a nguoi nhan CalWORKSs, CalFresh, hd tro chung, Medi-Cal, chuong trinh Thu Nhap Bao
Pam B Sung/Thanh Toan B Sung Tiéu Bang, hodc Chwong Trinh Dinh Dudng B6 Sung Dic
Biét cho Phu N, Tré So Sinh, va Tré Em ctia California, hoac
(2) ké khai rang thu nhap hang nam ciia ho gia dinh ctia ho it hon 200 phan tram mirc nghéo cua
Lién Bang.

“Khach Hang D& Bi Ton Thuong” c¢6 nghia 1a khach hang hoic nguoi thué cia khach hang c6 cung
cép ching nhin tir m§t nha cung cép dich vu cham soc strc khoe chinh theo B§ Luat Phuc Loi va Binh
Ché §14088(b)(1)(A) riang viéc ngung dich vu dan cu s& de doa dén tinh mang, hoic de doa nghiém
trong tdi sttc khoe va sy an toan cia cu dan nao do tai noi dich vu dan cu dugc cung cép.

Phén 2: Thiét Lap Dich Vu, Lap Héa Pon, va Thong Bio o
2.1 Chu Ky Thanh Toan: Thanh Pho s€ an dinh chu ky thanh toan khi dich vy bat dau dua trén dia
chi dugc nhan dich vu.

2.2 Tan Suat Thanh Toan: Thanh Phé doc tat ca dong hé do mdi thang hodc mdi hai thang, trir
truong hop duoc néu khac di trong biéu gia hodc Nghi Quyét do Hoi Pong thong qua. Mdi truong muc
khéach hang dugc 1ap hoa don dich vu va phi tiéu thu theo mirc gia quy dinh trong Nghi Quyét cua Hoi
Dong Thanh Phé.



2.3 Ngay Pén Han: C4c hoa don dén han thanh toan toan bd khi nhan duoc. Phu phi s& duoc tinh
néu khoan thanh toan khong dwgc nhan trude 4:00 chiéu, 25 ngay sau ngay ghi ¢ trén cung cua hoa
don. Cac khoan thanh toan chwa nhin duoc bi xem 1a qua han, va qué trinh ngung cung cép dich vu bit
dau.

2.3.1 Thong Bao Nog Qua Han: Thanh Phé sé& nd luc hop 1y dé dam bao khach hang duoc thong
bao vé kha nang bi ngét két ndi dich vu nude; nude co thé bi ngung cung Cép sau khi mot hoa don bi
qua han hon 60 ngay.

(A)  Thong Béo Thanh Toan Tré: Thanh Phd s& giri Thong Bao Thanh Toan Tré t6i dia chi
c6 trong truong muc cia Khach Hang. Thong bio s& bao gdm sb tién gbc con ng va khoan phi thanh
toan tré (LPC). LPC dugc Hoi Dong quy dinh 1a $10 hodc 10% sb du truong muc, tly theo sé nao 16n
hon. Khach Hang Thu Nhap Thap c6 thé yéu cau bo LPC mét 1an mdi muoi hai (12) thang.

(B)  Thong Biao Chdm Dit Dich Vu Nuédc: Néu khong nhan duoc khoan thanh toan day du
trong vong 10 ngay ké tir Thong Bao Thanh Toan Tré dau tién, Thanh Phd s& giri Thong Bio Cham
Dut toi dia chi Khach Hang trén truong muc cling nhu “Ngudi Cu Ngu” néu dia chi dich vu khac véi

dia chi ctia Khach Hang. Thong bao s& ¢ cau in dam, “Thong Bao Cham Dt Dich Vu Nudc”.
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2.4 Bén Thi Ba DBugc Chi Binh: Khach hang tir 65 tudi trd 1én, hodc la nguoi 16n phu thude
theo B9 Luat Phiic Loi va Thé Ché Muc 15610(b)(1), c¢6 thé yéu cau thong bao cho mot bén thir ba vé
s6 du ng qué han va cac thong bao vé viéc cham dut dich vu nuée. Dé yéu cAu thdng bao cho bén thir
ba, khach hang phai thyuc hién yéu ciu bang vin ban st dung mau Yéu Cau Thong Bao c6 tai Trung
Tam Dich Vu Khach Hang Thanh Phé hodc bang cach goi (408) 535-3500. Bén thir ba phai dong
¥y bang van ban véi yéu ciu cta khach hang. Bén thir ba dugc chi dinh khéng bat budc phai tra ng qua
han, va thong bao ciling khong thé ngan can hoac tri hoan vi¢c chdm dut dich vu.

Phan 3: Thanh Toian Chim hodc Giam
3.1 Thu Xép Thanh Toan: Mgt khach hang c6 thé tdn dung mot (1) ké hoach théa thuédn thanh toan
¢6 hiéu lyc tai mot thoi diém. Dé yéu cau mot ké hoach tra gop, khach hang phai goi:

Trung Tam Dich Vu Khach Hang Thanh Phé: (408) 535-3500
Th Hai dén Tht Sau, 8:00 — 5:00 chiéu, trir Ngay L&

NHAC NHO QUAN TRONG: Khach hang phai thoa thuan ké hoach tra gop trwdc khi cham dut dich
vu va trong gid lam viéc binh thuong.

3.1.1 Ké Hoach Tra Gop:

A. Biéu Khoan K& Hoach: Mot khach hang kip thoi yéu cau théa thuan thanh toan thay thé
¢6 thé nhan duoc ké hoach tra gop gdm ba lan thanh toan. Thanh Phé s& cung cap ngay thanh toan
nhu sau:




S6 Tién Phai Tra
Ngay Théa Thuan
Bay (7) ngay sau 2 34% tong s tién no
Ba muoi (30) ngdy sau 33% tong sb tién no
Sau muoi (60) ngay sau 33% tong so tién ng

186 tién can tra gop bao gdm du no cho dich vu va bat ky khoan phi tra tré nao. Khach hang c6 thé chon thanh toan sd tién
16n hon, nhung Thanh Phé phai nhan dugc khoan thanh toan t6i thiéu trudc ngay dén han.

2T4t ca cac tinh toan dugc dya vao ngay theo lich. Néu mot khoan tra gop t6i han vao cudi tudn hodc ngay 18, c6 thé
thanh toan khoan tra gop d6 vao ngay lam viéc tiép theo. Thanh Phé phdi nhdn dirgc thanh toan trude 4:00 chidu cia ngay
ghi & trén.

B. Diéu Kién B6 Sung: Mot khach hang tham gia ké hoach tra gop phai tra tat ca cc khoan phi
dich vu méi trude ngay dén han. Thanh Phd c6 thé yéu cAu thanh toan béng tién mat hodc hinh thirc
thanh toan khac néu c6 bang chimg xac dang tir lich st truong muyc, chang han nhu séc duoc giri vé
khong du tién, thé tin dung bi tir chdi hodc céc truong hop khac.

C. Khach Hang D& Bi Ton Thuong va Thu Nhap Thap: Khach hang c6 thé dang ky 1a Khach
Hang D& Bi Ton Thuong hodc Khach Hang Thu Nhap Thap bang cach cung cp ddy du ho so dé
Thanh Phé c6 thé xac minh tinh trang. Tinh trang Thu Nhép Thép va/hodc D& Bi Tén Thuong da xac
minh s& hét han sau mot nam, sau d6 khach hang phai nop lai thong tin xac minh dé duy tri chimg nhan
tinh trang. Thanh Phd c6 thé chap thuan cho truong hop khach hang ching minh dap tGng ca cac tiéu
chi Khach Hang Dé& Bi Ton Thuong va Khach Hang Thu Nhap Thap duoc tra gop trong thoi han dai
hon, néu Thanh Phé xé4c dinh rang thoi gian dai hon 1a can thiét dé tranh kho khan qua murc cho khach
hang dya trén hoan canh cua truong hop nay.

3.2 Khong Tuan Thu Ké Hoach Tra Gop:

3.2.1 Chim Dut K& Hoach: Khach hang phai tuan theo cac diéu khoan cuia ké hoach tra gop dé tranh
cham dut dich vu nude.

A. Khach Hang No Qua Han: Ké hoach tra gop sé& bj cham dut ngay 1ap tirc néu khach
hang khong thanh toan khoan tra gop kip thoi khi dén han. Khach hang sé& trd vé trang thai nog qué han
ké tir ngay khach hang ky két ké hoach thanh toan, hodc vao ngay dén han khoan thanh toan ban dau,
tly truong hop nao dén sau.

B.  Khach Hang D& Bi T6n Thuong va Thu Nhap Thap: Mot khach hang da chimg minh
dap ung cé tieu chi Khach Hang D& Bi Ton Thuong va Thu Nhap Thap c6 thé bi ngung dich vu dan
cu néu:

1. Khach hang khong dép tmg cac diéu khoan ctia mot ké hoach tra gop trong 60 ngay
trd 1én;

2. Trong khi thye hién mét ké hoach tra gop, khach hang khong thanh toan phi dich vu dan
cu hién tai cua minh trong 60 ngay tré 1én.



3.3 Quyén ctia Nguoi Khong Phai Chu Truong Muc:

A. Nguoi Thué: Néu chu truong muc 13 chu so hitu bit dong san, khi nhan dwgc Thong Bao
Cham Dut, Nguoi Thué Thuc Sy co thé thiét 1ap mot truong muc theo té€n chinh minh dé tranh bi
ngimg dich vu nuéc. Ngudi Thué Thuc Sy khong phai tra khoan ng qua han cta chi s hiru bat
dong san nhung phai dap ung tit ca cac yéu cau khac cua Thanh Phé dé thiét 1ap dich vu theo tén cia
chinh ho.

B. Chu s& hiru Bat Dong San: Néu chu truong muc 13 ngudi thué khong con & tai bit dong san,
chu sé hiru bat dong san hoac mot Nguoi Thué Thuc Sy mai ¢ thé thiét 1ap mot truong muc voi tén
ctia chinh ho dé tranh bi ngung dich vu nude, mién 13 ho dap tng tat ca cac yéu cAu khéc ctia Thanh
Phé dé thiét 1ap dich vu theo tén cta chinh ho.

3.4 Khoi Phuc Dich Vu: Khi dich vu bi ngét két ndi, khach hang phai thanh toan toan bo s6 du trén
truong muc, bao gdm bét ky khoan phi nao duoc thém vao truong muc lién quan dén hoat dong ngat
két ndi (s6 du tré han, phi thanh toan tré, phi két ndi lai, bat ky diéu chinh nao, v.v.) trudc khi dich vu
duoc khéi dong lai. bé tiép tuc dich vy, khach hang phai thao luén v4i mdt dai dién cua Trung Tam
Dich Vu Khéch Hang Thanh Ph theo sb (408) 535-3500 dé thuc hién thanh toan déy du, bao gém ca
phi tai két ndi nhu duge dit ra trong Nghi Quyét Hoi Déng Thanh Phd, va dé 1én lich tai két ndi nudc.

Phan 4: Quy Trinh Khang Cao va Thit Tuc Hanh Chinh
4.1 Banh Gia Hoa Don va Quy Trinh Khang Céo:

A. Panh Gia Hoa Pon: Cac cau hoi vé hoa don va phi ¢6 thé duoc chuyén téi Trung Tam Dich Vu
Khach Hang Thanh Phd theo s6 (408) 535-3500. Khach hang phai tuan theo lich thanh toan va tra phan
khong c6 tranh chap cta hoa don khi dén han (vi du, thanh toan phi dong hd do néu c6 tranh chéap vé
sb luong dugc tinh, hoac sb lugng nudce st dung) va dat coc phén tranh chép khi dén han dé tranh bi
tinh phi qua han. Trong qua trinh danh gia hoa don, viéc ngit két nbi nudc s& duoc hodn cho dén khi
Thanh Ph phan hoi yéu cau ctia khach hang, phan héi ndy c6 thé bang 10i.

B. Panh Gia Khang Céo: Néu tranh chip cua Khach Hang khong dugc giai quyét thoa dang,
khach hang c6 thé ndp don khang céo cho Giam Pdc Tai Chinh hodc nguoi duge chi dinh
nhu sau:

1. Trong vong 15 ngay sau khi Khach Hang duoc thong bao vé phan hoi cia Thanh Phd ddi
v6i danh gia hoa don ban dau, khach hang phai ndp van ban yéu cau khang céo sir dung
Miu Pon Khang C4o Dich Vu Nuéc Pé Thi San José co6 tai Trung Tam Dich Vu
Khéach Hang Thanh Phé hodc truc tuyén tai https://www.sanjoseca.gov/customerservice.

2. Khach hang phai néu 1y do khang cdo va ndp tat ca hd so chimg minh téi Trung Tam
Dich Vu Khach Hang thudc Toa Thi Chinh Thanh Phb San José, 200 E. Santa Clara
Street, 11™ Floor, San José, CA 95113. Hodc, khach hang c¢6 thé email mau don da dién
cho Thanh Phé sir dung dia chi email SJFinanceUtilities@sanjoseca.gov.



6.

Khach hang phai thanh toan phan khong tranh chip cta hoa don (vi du, thanh toan phi
ddng ho do khi chi c6 tranh chip vé luong nudc duoc tinh phi) va quy vi nén dit coc
cac khoan phi tranh chip dé tranh bi tinh cac khoan phi qua han c6 thé cé.

Khi nhan dugc yéu cau khang céo kip thoi, Giam DPéc Tai Chinh hodc nguoi dugc chi
dinh s€ danh gia co s¢ cua so tién duoc 1ap hda don va ho so hodc phan hoi cia khach
hang lién quan t6i tranh chap va dua ra quyét dinh vé cac khoan phi.

Tinh trang ngat két nbi nudce s& duoc dinh chi tir ngdy Thanh Phd nhan duoc vin ban
khiéu nai hoan chinh va tién dit coc cho dén khi Thanh Phé dua ra quyét dinh.

Néu quyét dinh ctia Giam Ddc ung ho khach hang, céc khoan tin dung néu c6 s& duoc
phan 4nh trong mot chu ky thanh toén trong twong lai, trir khi Khach Hang yéu cau boi
hoan thay thé. Néu quyét dinh ctia Giam Ddc bt loi cho Khach Hang, qua trinh ngit két
nbi s& tiép tuc tir ngdy cua quyét dinh.

Quyét dinh ctua Giam Déc 13 quyét dinh cudi cing.

4.2 Tai Liéu Dich: Cac thdng béo c6 ban Tiéng Anh, Tiéng Trung, Tiéng Han, Tiéng Tay Ban Nha,
Tiéng Tagalog va Tiéng Viét.

4.3 Bao c4o thong tin: Thanh Phé s& dang s6 luong cham dat dich vu hang nim do khong thanh toén
trén trang web va giri bdo cdo cho Ban Kiém Soét Tai Nguyén Nudc Tiéu Bang.

Ngay Sta Dbi: Khoéng 4p dung
Ngay Hiéu Luc Goc: 02/01/2020



