Nghi quyét 20-02

QUAN HAT DICH VU CONG DONG ARVIN
CHINH SACH NGUNG DICH VU CAP NU'GC CU DAN

1. Muc dich. Chinh sach nay d3 dugc thiét |ap dé tudn thd Dy luat 998 cla Thuwong vién,
duwoc goi 1a “Pao luat Bdo vé Tat nudc” va dugc Théng d6c phé duyét vao ngay 28 thang 9 ndm
2018.

2. Ngay cé hiéu lyc. Chinh sach nay sé cé hiéu lyc vao ngay 1 thang 4 nam 2020.

3. Ngon nglt dugc xuat ban. Chinh sach va thdng bdo bang van ban can cé trong chinh sach
nay s& co san va dugc xuat ban bang tiéng Anh, tiéng Tay Ban Nha, va bat ky ngén ngit nao khac
duoc st dung bdi it nhat 10 phan tram ngudi dan séng trong khu vure dich vu cdp nwdc cla
quan.

4. Yéu cau Tién |é d6i vdi viéc nglrng dich vu nuéec.

A. Quén hat s& khéng ngung dich vu cho dan cu vé viéc khong tra tién nuwdc dén khi
s6 tién khach hang cham thanh todn trong it nhat sdu muoi (60) ngay. Khéng it hon bay (7) ngay
lam viéc trude khi ngirng dich vu dan cu vi khdng tra tién nudc, Quan hat sé lién lac vdi khach
hang cé tén trén tai khodn qua dién thoai hodc thong bao bang vin ban. Mot khach hang cé thé
lién hé v&i van phong Quéan tai (661) 854-2127 dé thao ludn vé céc lua chon ngan chan viéc
ngurng dich vu dan cu vi khdng tra tién nudec.

B. Khi Quan Hat lién lac v&i khach hang co tén trén tai khoan qua dién thoai theo
doan (A), nhan vién s& dé nghi cung cap bang vin ban cho khach hang Chinh sach nay.

Nhan vién quan s& dé nghi thao luan vé cac lwa chon dé ngan chan viéc ngirng cung cap
dich vu vi khdng tra tién nudc va cung cap it nhat mot trong nhirng diéu sau day cho khach
hang: lich thanh todn thay thé, thanh toan tra chdm, thanh todn t&i thiéu, thd tuc yéu cau khau
hao s6 du chuwa thanh todn. Ngoai ra, khach hang sé duwoc biét vé quy trinh xem xét héa don va
khang cdo.

C. Khi Quan hat lién lac véi khach hang cé tén trén tai khodn bang thong bao bang van
ban theo doan (A), thong bao bang van ban vé viéc chdm thanh toan va can tré viéc ngirng dich
vu s& dugc glri dén khach hang cda noi cu trd ma dich vu dan cu dugc cung cap, théng bao
cling s& duoc glri dén dia chi nha ma dich vu dan cw dwoc cung cép, glti dén “Ngudi cw ngu”.
Théng béo sé& bao gdbm, nhwng khdng gidi han, tat ca cac théng tin sau day dudi dang rd rang va
dé doc:

(i) Tén va dia chi cGia khach hang.

(ii) SO tién chwa thanh troan.

(i) Ngay thanh todn hodc sdp x&p thanh toan dwoc yéu cau dé tranh ngirng dich
vu dan cu, sé 1a sdu muoi (60) ngay ké tir ngay hda don trd nén tré han trir khi duoc gia
han do Téng Gidm déc quyét dinh.

(iv) Mot mé ta vé quy trinh xin gia han thoi gian dé tra cac khoan phi chua thanh
toan.



(v) M&t md ta vé thi tuc dé kién nghj xem xét va khang cdo hda don.
(vi) M6 ta vé thi tuc ma khach hang c6 thé yéu cau lich trd cham, gidm hodc thay
thé, bao gdbm khau hao céc khoan phi dich vu dan cu qua han.

5. Yéu ciu thdng bao thiény.

A. Néu Quan hat khong thé lién lac véi khach hang hodc ngudi Idn dang cu ngu qua
dién thoai va thdng bdo bang van ban duwoc tra lai qua thu vi khdng thé giri dugc, Quan hat s&
nd lwc hét stec dé dén tham noi cu trd va roi di, hodc thue hién cac thoa thuan khac cho viéc
sap x&p & mdt noi dé thay, mot thong bdo ngirng cung cap dich vu dan cu sdp xay ra vi khong
tra tién va chinh sach cda Quéan vé viéc ngirng dich vu dan cu vi khéng thanh todn tién.

B. NE&u mot ngudi I&n tai noi cu trd khdng cdo hda don nuwde déi véi Quan hat hoac
bat ky co quan hanh chinh hodc phdp Iy nao khac cé thé khang cdo nhw vy, Quan hat s& khéng
ngrng cung cap dich vu dan cu trong khi khang cdo dang cho xt ly.

6. Don yéu cau xem xét héa don nwdce va quy trinh khdng cdo.

A. Né&u khach hang cé khiéu nai hodc tranh chép lién quan dén dich vu hodc tinh
chinh xac cia héa don hodc cac khoan phi khac, khach hang c6 quyén gap Téng Gidam déc hoic
ngudi dugc chi dinh dé thao luan vé tranh chap va dua ra bat ky bang chirng ndo ma khach
hang c6 dé hod tro ly 18 ctia minh. Trong trwdng hop tranh chap vé héa don, khach hang sé& phai
ndp don khiéu nai, yéu cau mot cudc hop hodc yéu cau bat dau mot cudc didu tra bang vin ban
khéng qua mudi (10) ngay ké tir khi nhan dwoc héa don dang bi tranh cai.

B. Tai cudc hop vdi Téng Giam ddc, hodc ngudi dugc chi dinh, khach hang phai dua
ra bang chirng d& ho tro ly 18 cGa ho va cé thé di cling véi mot dai dién. Téng Giam d6c sé dua
ra quyét dinh bang van ban lién quan dén tranh chap cla khach hang trong vong ndm (5) ngay
ké tlr cudc hop vdi khich hang.

C. Néu khach hang khéng hai long vdi quyét dinh cha Téng Gidm déc, khach hang
c6 thé khang cdo quyét dinh dé |én Ban Giam déc. Khiéu nai phai duwoc glri bang vin ban trong
vong mudi bén (14) ngay ké tir khi cé quyét dinh cla Téng Giam déc, vdi 1&i gidi thich day du va
chi tiét, dé Hoi dong giai quyét. Téng Gidm ddc s& cd gang hét sirc dé dwa ra mot phién diéu
tran vé tranh chap cho cudc hop Héi déng quan tri thuwdng xuyén theo lich trinh tiép theo va sé
théng bdo vé phién diéu tran dé cho khach hang.

D. Téng Gidm ddc s& chuan bj cho Hi ddng mdt bdo cdo bang van ban lién quan
dén tranh chap, tdm tat cac su kién, hanh dong cho dén nay, nhitng phat hién cu thé cta anh ay
/ c6 ay lién quan dén viéc xr ly van dé. Tai phién diéu tran, khach hang cé thé dua ra bat ky
bang chirng nao hod tro cho Iy 1& ciia minh va yéu cau Hoi déng quan trj quyét dinh.

E. Hoi dong s& hanh déng kip thoi dé gidi quyét tranh chdp, nhwng cé thé tri hodn
viéc gidi quyét tranh chap cho mot cudc hop dinh ky tiép theo dé diéu tra tranh chap hodc nhan
cac bdo cdo dic biét lién quan dén tranh chap. Bat ky sw cham tré nao nira sé dugc khach hang
tw do va sin sang dong y.

F. Quyét dinh cda Hoi ddng quan tri sé 1a quyét dinh cudi cung. Néu Hoi déng
khong dua ra quyét dinh trong vong sdu muoi (60) ngay ké tir khi nhan dwoc khang cdo 1&n Hoi
ddng quan tri, viéc khdng hanh ddng nay sé duoc coi |a tir chdi hanh déng dugc yéu cau, triy
khi Quan hat d3 thong bao cho khach hang bang vin ban vé y dinh gia han thoi gian giai quyét.
Send feedback



7. Cam ngirng dich vu nuwdc sinh hoat.

A. Quan hat s& khéng ngirng dich vu dan cw vi khéng thanh toén tién néu dap tng
tat ca cac diéu kién sau day:
(i) Khach hang hodc nguoi thué cha khach hang nép cho Quéan xac nhan cia

nha cung cdp dich vu chdm séc chinh, vi thuat ngit nay dwoc dinh nghia trong doan (A)
cla doan (1) cGia phan muc (b) ctia Doan 14088 cha Phuc lgi va B6 luat, viéc ngirng cung
cap dich vu dan cu sé de doa dén tinh mang hodc de doa nghiém trong dén strc khde va
sy an toan cta mot cu dan tai co s& noi cung cap dich vu dan cu.

(ii) Khach hang chirng minh rang minh khéng cé kha nang tai chinh dé thanh
toan cho dich vu dan cu trong chu ky thanh toan thong thuwong ciia Quan. Khach hang sé
dugc coi 1a khdng thé thanh todn tai chinh cho dich vu dan cu trong chu ky thanh todn
théng thwong cda Quan néu bat ky thanh vién nao trong gia dinh cta khach hang la
ngudi nhan hién tai chuong trinh CalWORKs, CalFresh, hd tro chung, Medi-Cal, Chuong
trinh thanh todn bé sung / thu nhap bao dam bé sung cla bang, hodc Chuong trinh Dinh
dudng B6 sung Dic biét cla California danh cho Phu nit, Tré so sinh va Tré em hodc
khach hang tuyén b6 rang thu nhap hang ndm cla hd gia dinh thap hon 200% mrc
nghéo cua lién bang.

(iii) Khach hang san sang tham gia vao mdt thda thuan khau hao, lich thanh todn
thay thé hodc ké hoach trd chdm hodc gidm gid thanh toan lién quan dén tat ca cac
khoan phi tra chdm do Quéan dua ra.

B. Néu cac diéu kién dugc liét ké & trén khéng dugc dap rng, Quan hat sé cung cap
cho khach hang mét hodc nhiéu tuy chon sau:
(i) Khau hao sé du chua thanh toan.

(ii) Tham gia vao lich thanh todn thay thé.

(iii)  Gidm mot phan hodc toan bd sé du chwa thanh todn duoc tai trg ma
khéng phai tra thém phi cho nhitng ngudi tra 13i suat khac, néu tién da duoc cung cap
cho Quéan hat dé cé thé lam nhu vay.

(iv) Tam hoan thanh toan.

C. Téng Giam déc dwoc dy quyén dé xac dinh Iya chon thanh todn nao
dugc md ta trong doan (B) s& dugc cung cap cho khach hang va cé thé dat cac tham sb cua tuy
chon thanh todn dé vai diéu kién la viéc hoan trad bat ky s6 du chua thanh todn nao con lai xay
ra trong vong 12 thang va véi diéu kién 13 Téng Gidm d6c chi cé thé phé duyét mét phan hodc
toan bo gidm s du chuwa thanh todn néu khodan giam dé cé thé dugc tai tro bang cac khoan thu
ma Hoi dong quan tri quan d3 nhan va chuyén vao ngan sach Thuy Cuc mét cach rd rang cho
muc dich nay.

D. Dich vu dan cu c6 thé bi ngirng khéng s&m hon nadm (5) ngay lam viéc sau khi
Quan hat glri thdng bdo cudi cung vé y dinh ngat két ndi dich vu dén & vj tri ndi bat va dé thay
tai chd & mot trong cac trudng hop sau:



(i) Khach hang khdng tuan thid thda thuan khau hao, lich thanh todn thay
thé hodc ho3n hodc gidm trong ké hoach thanh toédn cho cdc khoan phi qua han trong
sau muoi (60) ngay tro 1én.

(ii) Trong khi thuc hién thda thuan kh3u hao, lich thanh toan thay thé hoic
hodn hodc gidm trong ké& hoach thanh todn cho cac khoan phi qué han, khach hang
khoéng thanh toan phi dich vu dan cu hién tai cia minh trong sau muoi (60) ngay trd Ién.

8. Phuc hoi dich vu nwéec.

A. Quén hat s& cung cdp cho khach hang théng tin vé cich khéi phuc dich vu dan
cu. DGi véi mdt khach hang dang cw ngu chirng minh cho Quan hat rang thu nhap ho gia dinh
dudi 200 phan tram chuan nghéo cla lién bang, Quan hat s& thuc hién ca hai diéu sau day:

(i) D3t két ndi lai phi dich vu dé két néi lai trong gid hoat ddng binh thudng
v3i sd tién khéng vuot qud ndm muoi d6 la (50 d6 la) hodc chi phi két néi lai thuc té néu
it hon. Dai vdi viéc két ndi lai dich vu dan cu trong gio khéng hoat dong, Quan hat sé
thiét |ap két ndi lai phi dich vu khdng vuot quéd mét trdm ndm muoi d6 la (150 db la)
hodc chi phi két néi thuc té trong gid khéng hoat déng néu it hon.

(ii) S& tién t6i da 50 d6 la dé két ndi lai trong gio hoat déng va 150 d6 la
trong gi®& khdng hoat déng s& phai chiu su diéu chinh hang ndm cho cac thay ddi trong
Chi s6 gia tiéu dung bat dau tir ngay 1 thang 1 ndm 2021. Quan s& st dung muc trung
binh cla khu vuc Los Angeles va Khu vire San Francisco dé xac dinh sy gia tang Chi s6 gia

tiéu dung.
(iii) Mién cac khoan I3i suat cho cac héa don qud han ct sau 12 thang.
B. Hoc khu sé coi mét khach hang dan cu cé thu nhap ho gia dinh dudi 200 phan

tram chudn nghéo cla lién bang néu bat ky thanh vién ndo trong gia dinh 1a nguwdi nhan hién tai
clia CalWORKs, CalFresh, ho trg chung, Medi-Cal, Thu nhap Bdo dam B& sung / B6 sung Nha
nwdc Chuong trinh thanh todn, hodc Chuwong trinh dinh duéng b6 sung déc biét cta California
danh cho phu ni¥, tré so sinh va tré em hodc khach hang tuyén b6 rang thu nhap hang nam cla
ho gia dinh thap hon 200% mrc nghéo cua lién bang.

0. Cac dich vu lién quan dén Mai quan hé gitta Chd nha va Nguoi thué nha.

A. Néu Hoc khu cung cép dich vu dan cu c6 déng ho do riéng cho cu dan cda mot
gia dinh doc than, mot ciu tric da dan cu, khu nha tién ché, hodc ciu tric nha & ¢6 dinh trong
trai lao ddng nhu dugc dinh nghia trong Muc 17008, va chu s& hitu, ngudi quan ly, hoac Nha
diéu hanh nha &, cau tric hodc cong vién néu khach hang cé ho so, Quan sé& cd gang hét sirc dé
thong bao cho ngudi cw ngu, bang cach thong bao bang vin ban, khi tai khoan bi truy thu, dich
vu s& bj cham dit it nhat mudi ( 10) ngay trudc khi chadm dit. Thong bdo bang van ban sé
thong bao thém cho ngudi cu trd rang ho cé quyén trd thanh khach hang, sau d6 dich vu s&
duoc 1ap hda don ma khdng can phai tra bat ky sé tién nao cé thé do tai khodn qua han.

B. Hoc khu s& khéng cung cap dich vu cho ngudi cu trd trir khi moi cu dan cu tru
déng y véi cac diéu khoan va diéu kién phuc vu va ddp rng cic yéu cau cha phap luat va cac quy
dinh, nghi quyét, quy tac va quy dinh cla Quan. Tuy nhién, néu mot hodc nhiéu cv dan cv tru



san sang va cé thé chiju trach nhiém vé cac khoan phi tiép theo déi véi tai khoadn doi véi sy hai
ldbng ctia Quan, bao gém céc yéu cau cd thé bao gdm nhung khdng gidi han trong viéc thanh
todn khodan tién gtri $ 120 va hoan thanh Don xin dich vu cla Quan dé Téng Giam déc hoac
ngudi duwoc chi dinh cé thé danh gia xem Quan cé hai long rang ngudi dang ky cu trd cé thé
ddp Ung cac diéu khoan va diéu kién dich vu hay khdng, néu cé mét phuong tién vat ly cé sdn
dé Quan cham dut dich vu mét céch cé chon loc nhitng ngudi cu trd khdng ddp (rng cac yéu cau
cla Quan, Quéan s& cung cap dich vu cho nhitng ngudi cu tri ma Quéan hai long cé thé dap ing
cac diéu khoan va diéu kién dich vu.

10.  Yéu cau bdo cdo. Quan hat s& bao cdo sé lan ngirng cung cap dich vu dan cu vi khéng cé
kha ndng thanh toan trén trang web Internet ca Quan hat va cho Ban kiém soat tai nguyén
nuwdc tiéu bang.

11. Han ché& cla Chinh séch nay. Khdng cé gi trong chinh sich nay han ché, gi¢i han hoac
lam suy y&u kha nang chdm dat dich vu cia Quan déi vai khach hang vi nhirng ly do khac véi
nhitng ly do dugc néu rd trong Chinh sach nay bao gbm nhung khéng gidi han & hanh dong trai
phép clia khach hang.

12. Cac hanh dong khéac dé thu thap an toan cac khoan phi con no.

A. Can ct theo BO luat Chinh phd, muc 61115 (a) (3) (C), Quan hat phat mét khach
hang vi d3 khong thanh todn céc khodn phi vai ty 16 muwdi phan tram (10%), cong véi phi phat
b8 sung 1a mot phan trdm (1%) moi thang cho viéc khéng thanh toan céc khoan phi.

B. Can cl theo B luat Chinh phd Muc 61115 (b), Hoc khu ¢6 thé thu bat ky khoan
phi va phu phi phat qua han nao trén ho so thué theo cach tuong ty nhu thué tai san.

C. Can clr theo B luat Chinh pht Muc 61115 (c), H6i déng Quan tri Gy quyén cho
Téng Giam déc hodc ngudi dugc chi dinh thue hién mot gidy chirng nhan khai bdo trén mét
mau don duoc tw van phap ly ctia Quan chap nhan vé cac khoan phi va hinh phat qua han va
tén cudi cung duoc biét dia chi cia ngudi chiu trach nhiém cho cac khoan phi va khoan phat
qué han, va dé ghi lai gidy chirng nhan ndi trén trong van phong cla Kern County Recorder theo
céc thd tuc do Téng Gidm ddc thiét [4p. Cac thi tuc d3 néu s& bao gdbm mot diéu khoan ghi lai
chirng chi chi cé thé xay ra sau khi théng bdo cho khach hang vé y dinh ghi lai chirng nhan cua
Quan, rang khach hang cé mudi (10) ngay lam viéc dé thdng bdo cho Quan néu khach hang cdy
dinh khang cdo viéc lap ho so gidy chirng nhan cho Héi déng quan tri, va néu khach hang khang
cdo, thi chirng chi chi co thé dugc ghi lai sau khi Hoi d6ng quan tri xem xét khang cdo va chi khi
Hoi dong quan tri chi dao rang chirng chi dwoc cho vao ho so.



