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Policy: Policy on the Discontinuation of Residential Water Service for Non-Payment

Pursuant to SB 998

1.0 Purpose

2.0

This Policy is intended to comply with Senate Bill 998 — Discontinuation of Residential
Water Service, codified in the California Health and Safety Code 116900 et seq.,
effective on February 1, 2020, and shall govern Hesperia Water District’s (“District”)
administrative actions for the collection of accounts affecting residential consumers and
other non-residential consumer accounts, unless otherwise specified below, including
notifications, fee assignments and discontinuation of service.

This Policy is available to the public on the District's website at www.cityofhesperia.us .
The District can also be contacted by phone at 760-947-1840 for assistance concerning
the payment of water bills and to discuss options for averting discontinuation of water
service for nonpayment under the terms of this policy.

Procedures

A. Rendering and Payment of Bills — Bills for water service will be rendered to each
consumer on a bi-monthly basis unless otherwise provided for in the District’s rate
schedules. Bills for service are due and payable upon presentation and become
overdue and subject to discontinuation of service if not paid within sixty (60) days
from the date of the bill. Payment may be made at the District's offices or to any
representative of the District authorized to make collections. However, it is the
consumer's responsibility to assure that payments are received in full by the due date
at the District’s office. Partial payments are not authorized unless prior approval has
been received from the District. Bills will be computed as follows:

1. Meters will be read at regular intervals for the preparation of periodic bills and as
required for the preparation of opening bills, closing bills, and special bills.

2. Bills for metered service will show the meter reading for the current and previous
meter reading period for which the bill is rendered, the number of units, and billing
date.

3. A twenty (20) day grace period starting from the date of the bill will be afforded to
the consumer. Payments received after 20 days from the date on bill are subject
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to a late charge, as specified in the District's fees and charges, which shall be
assessed and added to the outstanding balance on the consumer’s account.

District’s billings shall be paid in legal tender of the United States of America.
Notwithstanding the foregoing, the District shall have the right to refuse any
payment of such billings in coin.

B. Overdue Bills ("Past Due"} — The following rules apply to consumers whose bitls

remain unpaid for more than sixty (60) days following the bill date:

1.

Past Due Notice — If payment for a bill rendered is not received on or before the
twenty-first (21%) day following the bill date, a past due notice (the “Past Due
Notice") will be mailed to the water service account holder.

Notice of Discontinuation of Residential Service for Nonpayment — If payment for
a bill rendered is not received on or before the forty-ninth (49™") day following the
bill date, the consumer shall be provided notice of impending discontinuation of
service via telephone to the contact number on file at least seven (7) business
days prior to the possible discontinuation of service date identified in the Past Due
Notice. Such telephonic message shall contain the District’s offer to provide the
consumer with a copy of this Policy and also offer to discuss with the consumer
the options for alternative payments, as described in Section 2.1 below, and the
procedures for review and appeal of the consumer’s bill, as described in Section
2.2 below. For purposes of this Policy, the term “business days” shall refer to any
days on which the District's office is open for business.

Unable to Contact Customer — If the District's attempt to contact the consumer via
telephone message is unsuccessful (undeliverable), the District will visit the
residence and leave, or make other arrangements to place in a conspicuous
location, a copy of this Policy addressed to “Occupant” and a notice of imminent
discontinuation of service for non-payment.

Turn-Off Deadline — Payment for water service and other applicable charges must
be received in the District offices no later than 4:30 p.m. on the date specified in
the Past Due Notice. Postmarks are not acceptable.

Restoration of Service - Water service will only be restored upon full payment of
all outstanding charges, penalties, deposits, and any and all reconnection
charges, such payment shall be in the form of cash or other certified funds.

Notification of Returned Check — Upon receipt of a returned payment (returned
check/credit card chargeback) rendered as remittance for water service or other
charges, the District will consider the account not paid. The District will attempt to
notify the consumer by telephone and leave a notice of termination of water
service at the premises if unable to make contact with the consumer by
telephone. Water service will be disconnected if the amount of the retuned check
and returned check charge are not paid by the due date specified on the notice,
which due date shall not be sooner than the date specified in the Past Due Notice;
or if a Past Due Notice had not been previously provided, no sooner than the
sixtieth (60" day after the invoice for which payment by the returned check had
been made. To redeem a returned check and to pay a returned check charge, all
amounts owing must be paid by cash or certified funds.
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7. Returned Check Tendered as Payment for Water Service Disconnected for Non-

payment

(a) M the check tendered and accepted as payment which resulted in restoring
service to an account that had been disconnected for non-payment is
returned as non-negotiable, the District may disconnect said water service
with at least one (1) calendar days’ notice. The consumer's account may
only be reinstated by receipt of outstanding charges in the form of cash or
certified funds. Once the consumer's account has been reinstated, the
account will be flagged indicating the fact that a non-negotiable form of
payment was issued by the consumer.

(b) If a second non-negotiable payment is received, the District will no longer
accept that form(s) of payment from the consumer for a period of one (1)
year. During this time, the District may require the consumer to pay cash or
certified funds.

C. Conditions Prohibiting Discontinuation of Residential Water Service — The District
shall not discontinue residential water services if all of the following conditions are
met:

1. Health Conditions — The consumer or tenant of the consumer submits certification
of a “Primary Care Provider,” as defined in Welfare and Institutions Code Section
14088(b)(1)(A), that discontinuation of water service would (i) be life threatening,
or (ii) pose a serious threat to the health and safety of a person residing at the
property;

2. Financial Inability — The consumer demonstrates he or she is financially unable to
pay for water service within the water system’s normal biling cycle. The
consumer is deemed “financially unable to pay” if any member of the consumer’s
household is: (i) a current recipient of the following benefits: CalWORKS,
CalFresh, general assistance, Medi-Cal, SSl|/State Supplementary Payment
Program or California Special Supplemental Nutrition Program for Women, Infants
and Children; or (ii) the consumer declares the household’s annual income is less
than 200% of the federal poverty level; and

3. Alternative Payment Arrangements — The consumer is willing to enter into an
amortization agreement, alternative payment schedule or a plan for deferred or
reduced payment, consistent with the provisions of Section 2.1 below.

D. Process for Determination of Conditions Prohibiting Discontinuation of Residential
Water Service — The burden of proving compliance with the conditions described in
Subdivision (C), above, is on the consumer. In order to allow the District sufficient
time to process any request for assistance by a consumer, the consumer is
encouraged to provide the District with the necessary documentation demonstrating
the medical issues under Subdivision (CY1), financial inability under Subdivision
(C)(2), and willingness to enter into any alternative payment arrangement under
Subdivision (C)(3) as far in advance of any proposed date for discontinuation of
service as possible. Upon receipt of such documentation, the City Manager, or his or
her designee, shall review that documentation and respond to the consumer within
seven (7) calendar days to either request additional information, including information
relating to the feasibility of the available alternative arrangements, or to notify the
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consumer of the alternative payment arrangement, and terms thereof, under Section
2.1 below, in which the District will allow the consumer to participate. If the District
has requested additional information, the consumer shall provide that requested
information within seven (7) calendar days of the District’'s request. Within seven (7)
calendar days of its receipt of that additional information, the District shall either notify
the consumer that the consumer does not meet the conditions under Subdivision (C)
above, or notify the consumer in writing of the alternative payment arrangement, and
terms thereof, under Section 2.1 below, in which the District will allow the consumer
to participate. Consumers who fail to meet the conditions described in Subdivision
(C) above, must pay the delinquent amount, including any penalties and other
charges, owing to the District within the latter to occur of: (i) two (2) business days
after the date of notification from the District of the City Manager's determination the
consumer failed to meet those conditions; or (ii) the date of the impending service
discontinuation, as specified in the Past Due Notice.

E. Special Rules for Low Income Residential Consumers — Residential consumers are
deemed to have a household income below 200% of the federal poverty line if. (i)
any member of the consumer's household is a current recipient of the following
benefits: CalWORKS, CalFresh, general assistance, Medi-Cal, SSl|/State
Supplementary Payment Program or California Special Supplemental Nutrition
Program for Women, [nfants and Children; or (i) the consumer declares the
household's annual income is less than 200% of the federal poverty level. If a
consumer demonstrates either of those circumstances, then the following apply:

1. Reconnection Fees — If service has been discontinued and is to be reconnected,
then any reconnection fees during the normal operating hours of the District's
Field Staff cannot exceed $50, and reconnection fees during non-operating hours
of the District's Field Staff cannot exceed $150. Those fees cannot exceed the
actual cost of reconnection if that cost is less than the statutory caps. Those caps
may be adjusted annually for changes in the Consumer Price Index (CPI) —for the
Riverside - San Bernardino - Ontario area beginning January 1, 2021. Normal
operating hours of the District's Field Staff are Monday through Thursday from
6:30 am to 4:00 pm and on Friday from 6:30 am to 3:00 pm.

2. Interest Waiver — The District shall waive interest charges on delinquent bills once
every 12 months.

F. Landlord-Tenant — The below procedures apply to individually metered detached
single-family dwellings, multi-unit residential structures, and maobile home parks
where the property owner or manager is the customer of record and is responsible for
payment of the water bill.

1. Required Notice

(a) Af least ten (10) calendar days prior if the property is a multi-unit residential
structure or mobile home park, or seven (7) calendar days prior if the
property is a detached single-family dwelling, to the possible discontinuation
of water service, the District shall make a good faith effort to inform the
tenants/occupants at the property by written notice that the water service will
be discontinued.
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(b) The written notice must also inform the tenants/occupants that they have the
right to become customers to whom the service will be billed (see
Subdivision 2 below), without having to pay any of the then delinquent
amounts.

2. Tenants/Occupants Becoming Customers

(a) The District is not required to make service available to the
tenants/occupants unless each tenant/occupant agrees to the terms and
conditions for service and meets the District’s requirements and rules.

(b) However, if (i) one or more of the tenants/occupants assumes responsibility
for subsequent charges to the account to the District's satisfaction, or (i)
there is a physical means to selectively discontinue service to those
tenants/occupants who have not met the District's requirements, then the
District may make service available only to those tenants/occupants who
have met the requirements.

(c) If prior service for a particular length of time is a condition to establish credit
with the District, then residence at the property and proof of prompt payment
of rent for that length of time, to the District's satisfaction, is a satisfactory
equivalent.

2.1 Alternative Payment Arrangements for Residential Consumers — Section 2.1 shall
apply only to residential consumer accounts. For any residential consumer who meets
the three conditions under Section 2.0(C) above, in accordance with the process set
forth in Section 2.0(D) above, the District shall offer the consumer one of the following
alternative payment arrangements, to be selected by the District in its sole discretion: (i)
amortization of the unpaid balance under Subdivision (A) below; (ii) alternative payment
schedule under Subdivision (B) below; (iii) partial or full reduction of unpaid balance
under Subdivision (C) below; or {iv) temporary deferral of payment under Subdivision (D)
below. The City Manager, or his or her designee, shall, in the exercise of reasonable
discretion, select the most appropriate alternative payment arrangement after reviewing
the information and documentation provided by the consumer and taking into
consideration the consumer’s financial situation and District’'s payment needs.

A. Amortization — If the City Manager, or his or her designee, selects the amortization
plan for the consumer, the consumer must enter into a written amortization plan with
the District in accordance with the following terms:

1. Term - The consumer shall pay the unpaid balance, with the administrative fee
and interest as specified in Subdivision (2) below, over a period not to exceed
twelve (12) months, as determined by the City Manager or his or her designee;
provided, however, that the City Manager or his or her designee, in their
reasonable discretion, may apply an amortization term of longer than twelve (12)
months to avoid undue hardship on the consumer. The unpaid balance, together
with the applicable administrative fee and any interest to be applied, shall be
divided by the number of months in the amortization period and that amount shall
be added each month to the consumer’s ongoing monthly bills for water service.

2. Administrative Fee; Interest — For any approved amortization plan, the consumer
will be charged an administrative fee, in the amount established by the District
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from time to time, representing the cost to the District of initiating and
administering the plan. At the discretion of the City Manager or his or her
designee, interest at an annual rate not to exceed eight percent (8%) shall be
applied to any amount to be amortized under this Subsection A.

3. Compliance with Plan — The consumer must comply with the amortization plan
and remain current as charges accrue in each subsequent billing period. The
consumer may not request further amortization of any subsequent unpaid charges
while paying delinquent charges pursuant to an amortization plan. Where the
consumer fails to comply with the terms of the amortization plan for sixty (60)
calendar days or more, or fails to pay the consumer’s current service charges for
sixty (60) calendar days or more, the District may discontinue water service to the
consumer's property at least five (5) business days after the District posts at the
consumer's residence a final notice of its intent to discontinue service.

B. Alternative Payment Schedule — If the City Manager, or his or her designee, selects
an alternative payment schedule for the consumer, the consumer must enter into a
written alternative payment schedule with the District in accordance with the following
terms:

1. Repayment Period — The consumer shall pay the unpaid balance, with the
administration fee and interest as specified in Subdivision (2) below, over a period
not to exceed twelve {12) months, as determined by the City Manager or his or
her designee; provided, however, that the City Manager or his or her designee, in
their reasonable discretion, may extend the repayment period for longer than
twelve (12) months to avoid undue hardship on the consumer.

2. Administrative Fee; Interest — For any approved alternative payment schedule, the
consumer will be charged an administrative fee, in the amount established by the
District from time to time, by rescolution or ordinance of the City Council,
representing the cost to the District of initiating and administering the schedule.
At the discretion of the City Manager or his or her designee, interest at an annual
rate not to exceed eight percent (8%) shall be applied to any amounts to be
amortized under this Subsection B.

3. Schedule — The City Manager or his or her designee shall develop an alternative
payment schedule. The alternative schedule may provide for periodic lump sum
payments that do not coincide with the District's established payment date, may
provide for payments to be made more frequently than monthly, or may provide
that payments be made less frequently than monthly, provided that in all cases,
subject to Subdivision (1) above, the unpaid balance and administrative fee shall
be paid in full over a period not to exceed twelve (12) months of establishment of
the payment schedule. The agreed upon schedule shall be set forth in writing and
be provided to the consumer.

4. Compliance with Plan — The consumer must comply with the agreed upon
payment schedule and remain current as charges accrue in each subsequent
billing period. The consumer may not request a longer payment schedule for any
subsequent unpaid charges while paying delinquent charges pursuant to a
previously agreed upon schedule. Where the consumer fails to comply with the
terms of the agreed upon schedule for sixty (60) calendar days or more, or fails to
pay the consumer’s current service charges for sixty (60) calendar days or more,
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the District may discontinue water service to the consumer’s property at least five
(5) business days after the District posts at the consumer's residence a final
notice of its intent to discontinue service.

C. Reduction of Unpaid Balance — If the District has selected this alternative, the
consumer shall receive a reduction of the unpaid balance owed by the consumer, not
to exceed thirty percent (30%) of that balance without approval of and action by the
Water District Board,; provided that any such reduction shall be funded from a source
that does not result in additional charges being imposed on other District customers.
The proportion of any reduction shall be determined by the consumer's financial
need, the District's financial condition and needs, and the availability of funds to offset
the reduction of the consumer's unpaid balance.

1. Repayment Period — The consumer shall pay the reduced balance by the due
date determined by the City Manager or his or her designee, which date (the
‘Reduced Payment Date”) shall be at least fifteen (15) calendar days after the
effective date of the reduction of the unpaid balance.

2. Compliance with Reduced Payment Date — The consumer must pay the reduced
balance on or before the Reduced Payment Date, and must remain current in
paying in full any charges that accrue in each subsequent billing period. If the
consumer fails to pay the reduced payment amount within sixty (60) calendar
days after the Reduced Payment Date, or fails to pay the consumer's current
service charges for sixty (60) calendar days or more, the District may discontinue
water service to the consumer's property at least five (5) business days after the
District posts at the consumer’s residence a final notice of its intent to discontinue
service.

D. Temporary Deferral of Payment — If the District has selected this alternative, the
consumer shall have payment of the unpaid balance temporarily deferred for a period
of up to six (6) months after the payment is due. The District shall determine, in its
discretion, how long of a deferral shall be provided to the consumer.

1. Repayment Period — The consumer shall pay the unpaid balance by the deferral
date (the “Deferred Payment Date”) determined by the City Manager or his or her
designee. The Deferral Payment Date shall be within twelve (12) months from the
date the unpaid balance became delinquent; provided, however, that the City
Manager or his or her designee, in their reasonable discretion, may establish a
Deferred Payment Date beyond that twelve (12) month period to avoid undue
hardship on the consumer.

2. Compliance with Reduced Payment Date — The consumer must pay the reduced
balance on or before the Deferred Payment Date, and must remain current in
paying in full any charges that accrue in each subsequent billing period. If the
consumer fails to pay the unpaid payment amount within sixty (60) calendar days
after the Deferred Payment Date, or fails to pay the consumer’s current service
charges for sixty (60) calendar days or more, the District may discontinue water
service to the consumer’s property at least five (5) business days after the District
posts at the consumer’s residence a final notice of its intent to discontinue service.




Discontinuation of Residential Water Service
for Non-Payment Pursuant to SB-898 CRG 49 Page 8

2.2 Appeals — The procedure to be used to appeal the amount set forth in any bill for
residential water service is as follows:

A. Consumer Dispute of Charges to District — In cases where a consumer asserts that a

water service bill has been calculated in error, the consumer may dispute such water
service charge(s) and request a review of the bill rendered by the District as follows:

1.

Consumer Dispute of Bill/Past Due Notice — Within twenty-one (21) days of the
original bill date for water service, the consumer may dispute charge(s) rendered
by the District and request a review of such charge(s) for accuracy. The Dispute
of Charges must be made in writing, must include documentation supporting the
appeal and the reason for the appeal, and be delivered to the District’s office. For
so long as the consumer's dispute and any resulting investigation is pending, the
District shall not discontinue water service to the consumer.

Within fourteen (14) calendar days of receiving a consumer dispute, a review will
be conducted by the District.

(a)} If water charges are determined to be incorrect, the District will provide a
corrected bill and payment of the revised charges will be due within ten (10)
calendar days of the bill for revised charges. [f the revised charges remain
unpaid for more than sixty (60) calendar days after the corrected bill is
provided, water service will be disconnected after expiration of that sixty (60}
calendar day period; provided that the District shall provide the consumer
with the Past Due Notice in accordance with Section 2.0 (B) above.

(b) If the water charges in question are determined to be correct, the bill is due
and payable within two (2) business days after the District's notification.
Water service to the referenced property is subject to disconnection if the
charges remain unpaid the latter of: (i) two (2) business days after the
District's notification that the billed charges are valid, or (ii) sixty (60)
calendar days from the original bill date; provided that the District shall
provide the consumer with the Past Due Notice in accordance with Section
2.0 (B) above.

(c) Any consumer whose dispute has resulted in an adverse determination by
the District may appeal the determination within seven (7) calendar days
from the District’s notification to the Appeals Officer. Such appeal shall be in
writing and must include documentation supporting the appeal.

B. Appeal to Appeals Officer— Following receipt of a request for an appeal under

Subsection A above, an evaluation shall be conducted by the Director of Finance, or
his or her designee (the “Appeals Officer”). The Appeals Officer shall evaluate the
evidence presented by the consumer, as well as the information on file with the
District concerning the water charges in question, and render a decision as to the
accuracy of said charges.

1.

if the water charge(s) are determined to be incorrect by the Appeals Officer, the
District will provide a corrected bill and payment of the revised charges will be due
within ten (10) calendar days of the bill for revised charges. If the revised charges
remain unpaid for more than sixty (60) calendar days after the corrected bill is
provided, water service will be disconnected after expiration of that sixty (60)
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4.

5.

calendar day period; provided that the District shall provide the consumer with the
Overdue Notice in accordance with Section 2.0(B) above.

If the water charges in question are determined to be correct by the Appeals
Officer, the bill is due and payable within two (2) business days after the Appeals
Officer’s decision is rendered. Water service to the referenced property is subject
to disconnection if the charges remain unpaid the latter of: (i) two (2) business
days after the Appeals Officer’'s decision is rendered to the consumer, or (i) sixty
(60) calendar days from the original bill date; provided that the District shall
provide the consumer with the Past Due Notice in accordance with Section 2.0(B)
above.

Any overcharges will be reflected as a credit on the next regular bill to the
consumer, or refunded directly to the consumer, at the sole discretion of the
District.

Water service to any consumer shall not be discontinued at any time during which
the consumer’s appeal to the Appeals Officer is pending.

The Appeals Officer’s decision shall be final and binding.

2.3 Restoration of Service — For water service that has been discontinued by the District

due to non-payment, water service will only be restored upon full payment of all
outstanding charges, penalties, deposits, and any and all applicable reconnection
charges. The referenced payment shall be in the form of cash or other certified funds.
The District will endeavor to make such reconnection as soon as practicable as a
convenience to the consumer. The District shall make the reconnection no later than the
end of the next regular working day following the consumer's request and receipt of
referenced fees/charges.

Reviewed ang'R

mmended for Approval by:

i\

Caé‘é Brooksher
Director of Finance

Approved by:

Nils Bentsen
General Manager
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Politica: Politica sobre la Interrupcion del Servicio de Agua Residencial por Falta de

1.0

2.0

Pago de acuerdo con la ley SB 998

Propésito

Esta Politica tiene por objeto cumplir con el Proyecto de Ley del Senado 998 -
Discontinuacién del Servicio de Agua Residencial, codificado en el Cddigo de Salud y
Seguridad de California 116900 y siguientes, en vigencia a partir del 1 de febrero de
2020, y regira las acciones administrativas del Distrito de Agua de Hesperia (“Distrito”)
para el cobro de cuentas que afecten a los consumidores residenciales y otras cuentas
de consumidores no residenciales, a menos que se especifique lo contrario a
continuacion, incluyendo las notificaciones, las asignaciones de tarifas y la interrupcion
del servicio.

Esta Politica esta disponible para el publico en el sitio web del Distrito en
www.cityofhesperia.us. También se puede contactar al Distrito por teléfono al 760-947-
1840 para obtener ayuda con el pago de las facturas de agua y para discutir las
opciones para evitar la interrupcion del servicio de agua por falta de pago bajo los
términos de esta politica.

Procedimientos

A. Prestacion y Pago de Facturas — Las facturas por el servicio de agua seran
entregadas a cada consumidor en una base bimensual a menos que se estipule lo
contrario en los programas de tarifas del Distrito. Las facturas por el servicio se
vencen y son pagables a su presentacion luego se vuelven vencidas y estan sujetas
a la interrupcién del servicio si no se pagan dentro de sesenta (60) dias a partir de la
fecha de la factura. El pago puede hacerse en las oficinas del Distrito o a cualquier
representante del Distrito autorizado para hacer cobros. Sin embargo, es la
responsabilidad del consumidor asegurar que los pagos se reciban en su totalidad
para la fecha de vencimiento en la oficina del Distrito. Los pagos parciales no son
autorizados a menos que se reciba la aprobacioén previa del Distrito. Las facturas se
calcularan de la siguiente manera:

1. Los medidores se leeran a intervalos regulares para la preparacion de facturas
periddicas y segun se requiera para la preparacién de facturas de apertura, de
cierre y especiales.
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2. Las facturas del servicio medido mostraran la lectura del medidor para el periodo

de lectura actual y anterior para el cual se presenta la factura, el numero de
unidades y la fecha de facturacién.

Se concedera al consumidor un periodo de gracia de veinte (20) dias a partir de
la fecha de la factura. Los pagos recibidos después de 20 dias de la fecha de la
factura estan sujetos a un cargo por retraso, como se especifica en las cuotas y
cargos del Distrito, que se evaluaran y se afiadiran al saldo pendiente en la
cuenta del consumidor.

Las facturas del Distrito seran pagadas en la moneda de curso legal de los
Estados Unidos de América. No obstante a lo anterior, el Distrito tendra el
derecho de rehusar cualquier pago de dichas facturas en moneda.

B. Facturas Vencidas (“Atrasadas”) — Las siguientes reglas se aplican a los

consumidores cuyas facturas permanecen sin pagar durante mas de sesenta (60)
dias después de la fecha de factura:

1.

Aviso de Monto Adeudado — Si el pago de una factura emitida no se recibe en o
antes del veintiun (21) dia después de la fecha de la factura, se enviara por
correo un Aviso de Monto Adeudado (el “Aviso de Monto Adeudado”) al titular de
la cuenta del servicio de agua.

Notificacion de Interrupcion del Servicio Residencial por Falta de Pago— Si el
pago de una factura presentada no se recibe en o antes del cuadragésimo
noveno (49) dia después de la fecha de la factura, el consumidor recibira un
aviso de la inminente interrupcion del servicio por teléfono al numero de contacto
que figura en el archivo, al menos siete (7) dias habiles antes de la posible fecha
de interrupcion del servicio identificada en el Aviso de Monto Adeudado. Dicho
mensaje telefénico contendra la oferta del Distrito de proporcionar al consumidor
una copia de esta Politica y también ofrecera discutir con el consumidor las
opciones de pagos alternativos, como se describe en la Seccién 2.1 a
continuacion, y los procedimientos para la revisidon y apelacion de la factura del
consumidor, como se describe en la Seccién 2.2 a continuacién. Para propésitos
de esta Politica, el término “dias habiles” se referira a cualquier dia en el que la
oficina del Distrito esté abierta al publico.

No se Puede Contactar al Cliente — Si el intento del Distrito de contactar al
consumidor por medio de un mensaje por teléfono no tiene éxito (no se puede
entregar), el Distrito visitara la residencia y dejara, o hara otros arreglos para
colocar en un lugar visible, una copia de esta Politica dirigida al “Ocupante” y un
aviso de la interrupcion inminente del servicio por falta de pago.

Fecha Limite de Cierre — El pago del servicio de agua y otros cargos aplicables
deben ser recibidos en las oficinas del Distrito a mas tardar a las 4:30 p.m. en la
fecha especificada en el Aviso de Monto Adeudado. No se aceptan matasellos.

Restauracion del Servicio - El servicio de agua sélo sera restaurado después de

que se paguen en su totalidad todos los cargos, multas, depdsitos y todos los
cargos de reconexion pendientes; dicho pago se hara en efectivo o en otros
fondos certificados.
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6.

7.

Notificacion de Cheque Devuelto — Al recibir un pago devuelto (cheque devuelto o
cargo a la tarjeta de crédito) hecho como remesa por el servicio de agua u otros
cargos, el Distrito considerara la cuenta como no pagada. El Distrito tratara de
notificar al consumidor por teléfono y dejara un aviso de la terminacion del
servicio de agua en el local si no puede hacer contacto con el consumidor por
teléfono. El servicio de agua sera suspendido si la cantidad del cheque devuelto
y el cargo del cheque devuelto no son pagados en la fecha de vencimiento
especificada en la notificacion, la cual no sera antes de la fecha especificada en
el Aviso de Monto Adeudado; o si un Aviso de Monto Adeudado no ha sido
proporcionada previamente, no antes del sexagésimo (60) dia después de la
factura para la cual el pago por el cheque devuelto ha sido hecho. Para redimir
un cheque devuelto y para pagar un cargo por cheque devuelto, todas las
cantidades pendientes deben ser pagadas en efectivo o con fondos certificados.

Cheque Devuelto como Pago por el Servicio de Agua Suspendido por Falta de

Pago

(@) Si el cheque presentado y aceptado como pago que resultd en la
restauracion del servicio a una cuenta que habia sido suspendida por falta
de pago es devuelto como no negociable, el Distrito puede suspender el
servicio de agua con por lo menos un (1) dia de aviso. La cuenta del
consumidor solo podra ser restablecida mediante el recibo de los cargos
pendientes en forma de dinero en efectivo o fondos certificados. Una vez
que la cuenta del consumidor haya sido restablecida, la cuenta sera
marcada indicando el hecho de que una forma de pago no negociable fue
emitida por el consumidor.

(b) Si se recibe un segundo pago no negociable, el Distrito ya no aceptara esa
forma de pago del consumidor por un periodo de un (1) afio. Durante este
tiempo, el Distrito puede requerir que el consumidor pague en efectivo o
fondos certificados.

C. Condiciones que Prohiben la Interrupcion del Servicio de Agua Residencial — El

1.

Distrito no interrumpira los servicios de agua residencial si se cumplen todas las
condiciones siguientes:

Condiciones de Salud — El consumidor o inquilino del consumidor presenta una
certificacion de un “Proveedor de Atencion Primaria”, segun se define en la
Seccion 14088(b)(1)(A) del Codigo de Bienestar e Instituciones, de que la
interrupcion del servicio de agua (i) pondria en peligro la vida o (ii) representaria
una amenaza grave para la salud y la seguridad de una persona que reside en la
propiedad;

Incapacidad Financiera — El consumidor demuestra que es financieramente
incapaz de pagar el servicio de agua dentro del ciclo de facturacién normal del
sistema de agua. Se considera que el consumidor es “financieramente incapaz
de pagar” si cualquier miembro del hogar del consumidor es: (i) un receptor
actual de los siguientes beneficios: CalWORKS, CalFresh, asistencia general,
Medi-Cal, SSI/Programa Estatal de Pagos Suplementarios o Programa Especial
de Nutricion Suplementaria para Mujeres, Infantes y Nifios de California; o (ii) el
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3.

consumidor declara que el ingreso anual del hogar es inferior al 200% del nivel
de pobreza federal; y

Arreglos de Pagos Alternativos — ElI consumidor esta dispuesto a celebrar un
acuerdo de amortizacién, un programa de pago alternativo o un plan de pago
diferido o reducido, de acuerdo con las disposiciones de la Seccién 2.1 a
continuacion.

. Proceso para la Determinacion de las Condiciones que Prohiben la Interrupcion

del Servicio de Agua Residencial — La carga de prueba del cumplimiento de las
condiciones descritas en la Subdivisidén (C), arriba, recae en el consumidor. Para
permitir al Distrito suficiente tiempo para procesar cualquier solicitud de
asistencia por un consumidor, se le anima al consumidor a proporcionar al
Distrito la documentacion necesaria que demuestre los problemas médicos bajo
la Subdivision (C)(1), la incapacidad financiera bajo la Subdivision (C)(2), y la
voluntad de entrar en cualquier acuerdo de pago alternativo bajo la Subdivision
(C)(3) con la mayor anticipacion posible a cualquier fecha propuesta para la
interrupcion del servicio. Al recibir tal documentacion, el Gerente de la Ciudad, o
su designado, revisara esa documentacion y respondera al consumidor dentro de
siete (7) dias calendario ya sea para solicitar informacién adicional, incluyendo
informacion relacionada con la viabilidad de los arreglos alternativos disponibles,
o para notificar al consumidor del arreglo de pago alternativo, y los términos del
mismo, bajo la Seccion 2.1 abajo, en la cual el Distrito permitira que el
consumidor participe. Si el Distrito ha solicitado informacion adicional, el
consumidor debera proporcionar esa informacion solicitada dentro de siete (7)
dias calendario de la solicitud del Distrito. Dentro de siete (7) dias calendario del
recibimiento de esa informacion adicional, el Distrito notificara al consumidor si el
cliente no cumple con las condiciones bajo la Subdivision (C) arriba, o notificara
al consumidor por escrito del arreglo de pago alternativo, y los términos del
mismo, bajo la Seccién 2.1 abajo, en el cual el Distrito permitird al consumidor
participar. Los consumidores que no cumplan con las condiciones descritas en la
Subdivision (C) anterior, deberan pagar la cantidad atrasada, incluyendo
cualquier penalidad y otros cargos, que se le deban al Distrito dentro de este
ultimo: (i) dos (2) dias habiles después de la fecha de la notificacién del Distrito
de la determinacién del Gerente de la Ciudad que el consumidor no cumplié con
esas condiciones; o (ii) la fecha de la discontinuacion de servicio inminente, como
se especifica en el Aviso de Monto Adeudado.

Reglas Especiales para Consumidores Residenciales de Bajos Ingresos — Se
considera que los consumidores residenciales tienen un ingreso familiar por
debajo del 200% de la linea de pobreza federal si: (i) cualquier miembro del
hogar del consumidor es un receptor actual de los siguientes beneficios:
CalWORKS, CalFresh, asistencia general, Medi-Cal, SSI/Programa Estatal de
Pagos Suplementarios o Programa Especial de Nutricion Suplementaria para
Mujeres, Infantes y Nifios; o (ii) el consumidor declara que el ingreso anual del
hogar es inferior al 200% del nivel de pobreza federal. Si un beneficiario
demuestra cualquiera de estas circunstancias, se aplica lo siguiente:
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1. Cuotas de Reconexion — Si el servicio ha sido suspendido y debe ser
reconectado, entonces cualquier cuota de reconexién durante las horas normales
de operacion del personal de campo del Distrito no puede exceder $50, y las
cuotas de reconexion durante las horas no operacionales del personal de campo
del Distrito no pueden exceder $150. Estas cuotas no pueden exceder el costo real
de la reconexion si ese costo es menor que los limites estatutarios. Esos topes
pueden ser ajustados anualmente por cambios en el indice de Precios al
Consumidor (CPI) - para el area de Riverside - San Bernardino - Ontario a partir del
1 de enero de 2021. Las horas normales de operaciéon del personal de campo del
Distrito son de lunes a jueves de 6:30 a.m. a 4:00 p.m. y los viernes de 6:30 a.m. a
3:00 p.m.

2. Renuncia a los Intereses — El Distrito renunciara a los intereses de las facturas
atrasadas una vez cada 12 meses.

F. Propietario-Inquilino — Los procedimientos que se indican a continuacién se
aplican a las viviendas unifamiliares separadas con medidor individual, a las
estructuras residenciales de unidades multiples y a los parques de casas
moviles en los que el propietario o el administrador de la propiedad es el cliente
registrado y es responsable del pago de la factura del agua.

1. Aviso Necesario

(@) Por lo menos diez (10) dias calendario antes si la propiedad es una
estructura residencial de unidades multiples o un parque de casas moviles, o
siete (7) dias calendario antes si la propiedad es una vivienda unifamiliar
separada, para la posible suspension del servicio de agua, el Distrito hara un
esfuerzo de buena fe para informar a los inquilinos/ocupantes en la
propiedad por medio de una notificacion escrita que el servicio de agua sera
descontinuado.

(b) La notificacion escrita también debe informar a los inquilinos/ocupantes que
tienen derecho a convertirse en clientes a los que se les facturara el servicio
(ver Subdivision 2 abajo), sin tener que pagar ninguna de las cantidades
entonces en mora.

2. Inquilinos/Ocupantes se Convierten en Clientes

(@) EI Distrito no esta obligado a poner el servicio a disposicion de los
inquilinos/ocupantes a menos que cada inquilino/ocupante esté de acuerdo
con los términos y condiciones del servicio y cumpla con los requisitos y
reglas del Distrito.

(b) Sin embargo, si (i) uno o mas de los inquilinos/ocupantes asume la
responsabilidad de los cargos subsecuentes a la cuenta a la satisfaccion del
Distrito, o (ii) hay un medio fisico para descontinuar selectivamente el
servicio a aquellos inquilinos/ocupantes que no han cumplido con los
requisitos del Distrito, entonces el Distrito puede hacer que el servicio esté
disponible solamente para aquellos inquilinos/ocupantes que han cumplido
con los requisitos.

(c) Si el servicio previo por un periodo de tiempo en particular es una condicion
para establecer crédito con el Distrito, entonces la residencia en la
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propiedad y el comprobante de pago rapido de la renta por ese periodo de
tiempo, a satisfaccion del Distrito, es un equivalente satisfactorio.

2.1 Acuerdos de Pagos Alternativos para Consumidores Residenciales — La seccién
2.1 se aplicara s6lo a las cuentas de consumidores residenciales. Para cualquier
consumidor residencial que cumpla con las tres condiciones bajo la Seccién 2.0(C)
arriba, de acuerdo con el proceso establecido en la Seccién 2.0(D) arriba, el Distrito
ofrecera al consumidor uno de los siguientes arreglos de pago alternativos, para ser
seleccionado por el Distrito a su sola discrecion: (i) amortizacion del saldo no pagado
bajo la Subdivision (A) a continuacion; (ii) programa de pago alternativo bajo la
Subdivisién (B) a continuacién; (iii) reduccién parcial o total del saldo no pagado bajo la
Subdivision (C) a continuacion; o (iv) aplazamiento temporal del pago bajo la
Subdivisién (D) a continuacién. EIl Gerente de la Ciudad, o su designado, debera, en el
ejercicio de la discrecion razonable, seleccionar el arreglo de pago alternativo mas
apropiado después de revisar la informacion y documentacion proporcionada por el
consumidor y tomar en consideracion la situacion financiera del consumidor y las
necesidades de pago del Distrito.

A. Amortizacién — Si el Gerente de la Ciudad, o su designado, selecciona el plan de
amortizacion para el consumidor, el consumidor debe entrar en un plan de
amortizacion por escrito con el Distrito de acuerdo con los siguientes términos:

1. Término — El consumidor pagara el saldo deudor, con el honorario administrativo y
el interés como se especifica en la Subdivision (2) abajo, en un periodo que no
exceda doce (12) meses, como determinado por el Gerente de la Ciudad o su
designado; sin embargo, el Gerente de la Ciudad o su designado, en su discrecion
razonable, puede aplicar un término de la amortizacion mas largo que doce (12)
meses para evitar la dificultad indebida en el consumidor. El saldo pendiente, junto
con el honorario administrativo aplicable y cualquier interés para ser aplicado, sera
dividido por el numero de meses en el periodo de la amortizacion y esa cantidad
sera agregada cada mes a las cuentas mensuales continuas del consumidor para
el servicio de agua.

2. Cuota Administrativa; Interés — Para cualquier plan de amortizacion aprobado, se le
cobrara al consumidor una cuota administrativa, en la cantidad establecida por el
Distrito de vez en cuando, que representa el costo para el Distrito de iniciar y
administrar el plan. A la discrecion del Gerente de la Ciudad o su designado, el
interés en una tasa anual que no exceda el ocho por ciento (8%) sera aplicado a
cualquier cantidad para ser amortizada bajo esta Subseccion A.

3. Cumplimiento _con el Plan — ElI consumidor debe cumplir con el plan de
amortizacion y mantenerse al dia con los cargos que se acumulan en cada periodo
de facturacion subsiguiente. El consumidor no puede solicitar mas amortizacion de
cualquier cargo subsiguiente no pagado mientras paga los cargos atrasados de
acuerdo con un plan de amortizacion. Cuando el consumidor no cumpla con los
términos del plan de amortizacion por sesenta (60) dias calendario o mas, o0 no
pague los cargos de servicio actuales del consumidor por sesenta (60) dias
calendario o mas, el Distrito podra descontinuar el servicio de agua a la propiedad
del consumidor por lo menos cinco (5) dias habiles después de que el Distrito
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coloque en la residencia del consumidor una notificacion final de su intencién de
descontinuar el servicio.

B. Programa de Pago Alternativo — Si el Gerente de la Ciudad, o su designado,

selecciona un programa de pago alternativo para el consumidor, el consumidor debe
entrar en un programa de pago alternativo por escrito con el Distrito de acuerdo con
los siguientes términos:

1.

Periodo de Reembolso — El consumidor pagara el saldo deudor, con el honorario
de administracion e interés como especificado en la Subdivision (2) abajo, en un
periodo que no exceda doce (12) meses, segun sea determinado por el Gerente de
la Ciudad o su designado; sin embargo, el Gerente de la Ciudad o su designado,
en su discrecidon razonable, puede extender el periodo del reembolso por mas de
doce (12) meses para evitar la dificultad indebida en el consumidor.

Cuota Administrativa; Interés — Para cualquier programa alternativo aprobado del
pago, el consumidor sera cargado con una cuota administrativa, en la cantidad
establecida por el Distrito de vez en cuando, por la resolucién o la ordenanza del
Ayuntamiento, representando el costo al Distrito de iniciar y administrar el
programa. A la discrecion del Gerente de la Ciudad o su designado, el interés en
una tasa anual que no excede el ocho por ciento (8%) sera aplicado a cualquier
cantidad para ser amortizado bajo esta Subseccion B.

Programa — El Gerente de la Ciudad o su designado desarrollara un programa de
pago alternativo. El programa alternativo puede permitir pagos periddicos de suma
global que no coinciden con la fecha de pago establecida del Distrito, puede
permitir que los pagos se hagan mas frecuentemente que mensualmente, o puede
permitir que los pagos se hagan menos frecuentemente que mensualmente,
siempre que en todos los casos, sujeto a la Subdivision (1) arriba, el balance no
pagado y el cargo administrativo se pague en su totalidad sobre un periodo que no
exceda doce (12) meses del establecimiento del programa de pago. El programa
acordado se establecera por escrito y se proporcionara al consumidor.

4. Cumplimiento con el Plan — ElI consumidor debe cumplir con el programa de pagos

acordado y mantenerse al dia con los cargos que se acumulan en cada periodo de
facturacion subsiguiente. El consumidor no puede solicitar un programa de pago
mas largo para cualquier cargo subsiguiente no pagado mientras paga los cargos
atrasados de acuerdo con un programa previamente acordado. Cuando el
consumidor no cumpla con los términos del programa acordado por sesenta (60)
dias calendario o mas, o no pague los cargos de servicio actuales del consumidor
por sesenta (60) dias calendario o mas, el Distrito podra descontinuar el servicio de
agua a la propiedad del consumidor por lo menos cinco (5) dias habiles después de
que el Distrito coloque en la residencia del consumidor una notificacion final de su
intencidn de descontinuar el servicio.

C. Reduccion del Saldo No Pagado— Si el Distrito ha seleccionado esta alternativa, el
consumidor recibira una reduccién del saldo pendiente por el consumidor, que no
excedera el treinta por ciento (30%) de ese saldo sin la aprobacion y accion de la
Junta del Distrito de Agua; siempre que cualquier reduccion sea financiada de una
fuente que no resulte en la imposicidbn de cargos adicionales a otros clientes del
Distrito. La proporcion de cualquier reduccion sera determinada por la necesidad
financiera del consumidor, la condicién y necesidades financieras del Distrito, y la
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disponibilidad de fondos para compensar la reduccion del balance no pagado del
consumidor.

1. Periodo de Reembolso — El consumidor pagara el saldo disminuido para la fecha
de vencimiento determinada por el Gerente de la Ciudad o su designado, cuya
fecha (la “Fecha de Pago Reducido”) sera por lo menos quince (15) dias calendario
después de la fecha efectiva de la reduccion del saldo no pagado.

2. Cumplimiento de la Fecha de Pago Reducido — El consumidor debe pagar el saldo
reducido en o antes de la Fecha de Pago Reducido, y debe mantenerse al dia en el
pago total de cualquier cargo que se acumule en cada periodo de facturacion
subsiguiente. Si el consumidor no paga la cantidad de pago reducido dentro de
sesenta (60) dias calendario después de la Fecha de Pago Reducido, o no paga
los cargos de servicio actuales del consumidor por sesenta (60) dias calendario o
mas, el Distrito puede descontinuar el servicio de agua a la propiedad del
consumidor por lo menos cinco (5) dias habiles después de que el Distrito coloque
en la residencia del consumidor una notificacion final de su intencion de
descontinuar el servicio.

D. Aplazamiento Temporal de Pago — Si el Distrito ha seleccionado esta alternativa, el
consumidor tendra el pago del saldo no pagado temporalmente aplazado por un
periodo de hasta seis (6) meses después del vencimiento del pago. El Distrito
determinara, a su discrecion, cuanto tiempo de un aplazamiento se proporcionara al
consumidor.

1. Periodo de Reembolso — El consumidor pagara el saldo no pagado para la fecha de
aplazamiento (la “Fecha de Pago Aplazado”) determinada por el Gerente de la
Ciudad o su designado. La Fecha del Pago Aplazado sera dentro de doce (12)
meses de la fecha en la cual el saldo impago llegé a ser moroso; sin embargo, el
Gerente de la Ciudad o su designado, en su discrecion razonable, puede
establecer una Fecha de Pago Aplazado mas alla de ese periodo de doce (12)
meses para evitar la dificultad indebida en el consumidor.

2. Cumplimiento de la Fecha de Pago Reducida — El consumidor debe pagar el saldo
reducido en o antes de la Fecha de Pago Aplazado, y debe mantenerse al dia en el
pago total de cualquier cargo que se acumule en cada periodo de facturacion
subsiguiente. Si el consumidor no paga la cantidad del pago no pagado dentro de
sesenta (60) dias calendario después de la Fecha de Pago Aplazado, o no paga los
cargos de servicio actuales del consumidor por sesenta (60) dias calendario o mas,
el Distrito puede descontinuar el servicio de agua a la propiedad del consumidor por
lo menos cinco (5) dias habiles después de que el Distrito coloque en la residencia
del consumidor una notificacion final de su intencion de descontinuar el servicio.

2.2 Apelaciones — El procedimiento que se utilizara para apelar el monto establecido en
cualquier factura por el servicio de agua residencial es el siguiente:

A. Disputa del Consumidor de Cargos al Distrito — En los casos en que un consumidor
afirma que una factura de servicio de agua ha sido calculada por error, el consumidor
puede disputar dicho(s) cargo(s) de servicio de agua y solicitar una revision de la
factura emitida por el Distrito de la siguiente manera:
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1.

Disputa del Consumidor de la Factura/Aviso de Monto Adeudado — Dentro de
veintiun (21) dias de la fecha de la factura original del servicio de agua, el
consumidor puede disputar el cargo(s) rendido por el Distrito y solicitar una
revision de dicho(s) cargo(s) para verificar su exactitud. La disputa de los cargos
debe hacerse por escrito, debe incluir la documentacion que apoye la apelacién y
la razén de la misma, y debe ser entregada a la oficina del Distrito. Mientras la
disputa del consumidor y cualquier investigacion resultante esté pendiente, el
Distrito no suspendera el servicio de agua al consumidor.

Dentro de los catorce (14) dias calendario de recibir una disputa del consumidor,
el Distrito llevara a cabo una revision.

(@) Sise determina que los cargos del agua son incorrectos, el Distrito proveera
una factura corregida y el pago de los cargos revisados se vencera dentro
de diez (10) dias calendario de la factura de los cargos revisados. Si los
cargos revisados permanecen sin pagar por mas de sesenta (60) dias
calendario después de que se proporcione la factura corregida, se
desconectara el servicio de agua después de la culminacion de ese periodo
de sesenta (60) dias calendario; siempre y cuando el Distrito proporcione al
consumidor el Aviso de Monto Adeudado de acuerdo con la Seccion 2.0 (B)
arriba.

(b) Sise determina que los cargos de agua en cuestidén son correctos, la factura
se vence y se paga dentro de dos (2) dias habiles después de la notificacion
del Distrito. El servicio de agua a la propiedad de referencia esta sujeto a
suspension si los cargos siguen sin pagarse: (i) dos (2) dias habiles después
de la notificacion del Distrito de que los cargos facturados son validos, o (ii)
sesenta (60) dias calendario a partir de la fecha de la factura original;
siempre que el Distrito proporcione al consumidor el Aviso de Monto
Adeudado de acuerdo con la Seccion 2.0 (B) arriba.

(c) Cualquier consumidor cuya disputa haya resultado en una determinacion
adversa por parte del Distrito podra apelar la determinacién dentro de los
siete (7) dias calendario a partir de la notificacion del Distrito al Oficial de
Apelaciones. Dicha apelacion se hara por escrito y debera incluir la
documentacion que respalde la apelacion.

B. Apelacién al Oficial de Apelaciones — Tras la recepcion de una solicitud de

apelacién en virtud de la Subseccién A arriba, el Director de Finanzas, o su
designado (el “Oficial de Apelaciones”), llevara a cabo una evaluacién. El Oficial
de Apelaciones evaluara la evidencia presentada por el consumidor, asi como la
informacion archivada con el Distrito en relaciéon con los cargos de agua en
cuestion, y tomara una decisién en cuanto a la exactitud de dichos cargos.

Si el Oficial de Apelaciones determina que el cargo(s) de agua es incorrecto, el
Distrito proveera una factura corregida y el pago de los cargos revisados se
vencera dentro de diez (10) dias calendario de la factura de cargos revisados. Si
los cargos revisados permanecen sin pagar por mas de sesenta (60) dias
calendario después de que se proporcione la factura corregida, se suspendera el
servicio de agua después del vencimiento de ese periodo de sesenta (60) dias
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calendario; siempre y cuando el Distrito proporcione al consumidor el Aviso de
Monto Adeudado de acuerdo con la Seccion 2.0(B) anterior.

2. Si el Oficial de Apelaciones determina que los cargos de agua en cuestion son
correctos, la factura se vence y se paga dentro de dos (2) dias habiles después
de que el Oficial de Apelaciones haya tomado la decisidn. El servicio de agua a
la propiedad de referencia estd sujeto a suspensién si los cargos siguen sin
pagarse: (i) dos (2) dias habiles después de que la decision del Oficial de
Apelaciones sea rendida al consumidor, o (ii) sesenta (60) dias calendario a partir
de la fecha de la factura original; siempre que el Distrito proporcione al
consumidor el Aviso de Monto Adeudado de acuerdo con la Seccion 2.0(B)
anterior.

3. Cualquier sobrecarga se reflejara como un crédito en la préxima factura regular al
consumidor, o se reembolsara directamente al consumidor, a la sola discrecién
del Distrito.

4. El servicio de agua a cualquier consumidor no se interrumpira en ningun
momento durante el cual esté pendiente la apelacion del consumidor con el
Oficial de Apelaciones.

5. La decision del Oficial de Apelaciones sera definitiva y vinculante.

2.3 Restauracion del Servicio— Para el servicio de agua que ha sido descontinuado por el
Distrito debido a la falta de pago, el servicio de agua solo sera restaurado después del
pago completo de todos los cargos pendientes, multas, depédsitos y cualquier cargo de
reconexion aplicable. El pago referido sera en forma de dinero en efectivo u otros
fondos certificados. El Distrito se esforzara por hacer tal reconexion tan pronto como
sea posible como una conveniencia para el consumidor. El Distrito hara la reconexién a
mas tardar al final del siguiente dia habil regular después de la solicitud del consumidor
y el recibo de los honorarios/cargos referidos.
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Patakaran: Patakaran sa Paqtigil ng Residensiyal na Serbisyo nqg Tubig Dahil sa
Hindi Pagbabayad Alinsunod sa SB 998.

1.0 Layunin
Ang Patakarang ito ay naglalayong sumunod sa Senate Bill 998 — Pagtigil ng

Residensiyal na Serbisyo ng Tubig, na pinagtibay sa California Health and Safety
Code 116900 et. seq., epektibo sa Pebrero 1, 2020, at namamahala sa
administrasyon ng pangongolekta ng kabayaran ng mga residensiyal at iba pang hindi
pang-residensiyal na mga konsyumer, maliban sa mga sadyang binabanggit sa ibaba,
kasama rin ang mga notipikasyon, pagpapataw ng singil, at pagputol sa serbisyo.

Ang Patakarang ito ay mababasa ng publiko sa website ng Distrito sa:
www.cityofhesperia.us. Ang Distrito ay maari ring tawagan sa telepono sa 760-947-
1840 para sa mga katanungan tungkol sa pagbabayad ng bill ng tubig o pag-usapan
ang mga maaring gawin maiwasan ang pagtigil ng serbisyo ng tubig dahil sa hindi
pagbabayad sa ilalim ng termino ng patakarang ito.

2.0 Pamamaraan

A. Pagibigay at Pagbabayad ng Bills - Ang bills para sa serbisyo ng tubig ay ibibigay
sa bawat konsyumer dalawang beses bawat isang buwan maliban kung may
ibang pinagkasunduang iskedyul sa Distrito. Ang bills ay kailangan at
nakatakdang bayaran pagkabigay at magiging overdue at sumasailalim na sa
pagtigil ng serbisyo kung hindi nabayaran sa loob ng animnapung (60) araw mula
sa petsa ng singil. Maaaring magbayad sa mga opisina ng Distrito o sa kanino
mang awtorisadong kinatawan ng Distrito na may karapatang mangolekta.
Gayunpaman, responsibilidad ng konsyumer na siguruhing ang buong bayad ay
matanggap sa opisina ng Distrito sa nakatakdang araw ng pagbabayad. Ang
parsyal na bayad ay hindi pinahihintulutan maliban kung may naaprubahang
pakikipagkasundo sa Distrito. Ang bills ay kino-compute sa mga sumusunod na
paraan:



http://www.cityofhesperia.us/

Pagputol ng Serbisyo ng Tubig
Dahil sa Hindi Pagbabayad Ayon sa SB-998 ORG 49

1.

Ang metro ng tubig ay babasahin nang regular na magkaka-agwat na iskedyul
para sa preparasyon ng periodic bills at kailangan para sa preparasyon ng
panimulang bill, closing bills , at special bills.

Makikita sa bills ng metered service ang kasalukuyan at nakaraang meter
reading na nakalagay sa ibinigay na bill, ang bilang ng units, at ang petsa ng
bill.

Isang dalawampung (20) araw na grace period mula sa petsa ng bill ang
ibibigay sa konsyumer. Ang bayad na natanggap pag lampas ng 20 araw mula
sa petsan ng bill ay mapapatawan ng late charge, batay sa talaan ng bayad at
singil ng Distrito, na ipapataw at idadagdag sa hindi nabayarang balanse ng
konsyumer.

Nararapat na ang kabayaran ng bills ay nasa legal na pananalapi ng America.
Gayunpaman, maaring tanggihan ng Distrito ang pagtanggap ng barya bilang
kabayaran.

B. Hindi Nababayarang Bills (“Past Due”) - Sasailalim sa mga sumusunod na

patakaran ang mga konsyumer na hindi nakapagbabayad ng bills sa loob ng
animnapung (60) araw mula sa petsa ng pagtanggap ng bill.

1.

Past Due Notice — kung ang bill ay hindi mababayaran sa ika-dalawampu’t
isang (21) araw mula sa petsa nito, isang paunawa (ang “Past Due Notice”) ay
ipadadala sa pamamagitan ng koreo sa account holder ng serbisyo ng tubig.
Paunawa sa Pagtigil ng Residensiyal na Serbisyo dahil sa Hindi Pagbabayad
— Kapag ang bill ay hindi nabayaran sa o bago sa ika-apatnapu’t siyam (49t)
na araw mula sa petsa ng bill, isang paunawa sa pamamagitan ng tawag sa
telepono ang ipaaabot sa konsyumer na nagbababala ng paghinto ng serbisyo
ng hindi kukulangin sa pitong araw (7 business days) bago sa napipintong
pagputol ng serbisyo na nakalagay sa Past Due Notice. Ang mga mensahe
sa telepono ay maglalaman ng alok ng Distrito sa konsyumer ang kopya ng
Patakarang ito at bibigyang pagkakataon ang konsyumer na pag-usapan ang
mga altenatibong paraan ng pagbabayad na nakasaad sa Seksiyon 2.1 sa
ibaba, at ang mga pamamaraan ng pagsusuri at pag-apela sa bill ng
konsyumer ayon sa Seksiyon 2.2 sa ibaba. Sa layunin ng Patakarang ito, ang
terminolohiyang “business days” ay nangangahulugang ang mga araw ng
negosyo kung kailan ang Distrito ay bukas.

Hindi Na-kontak ang Kostumer — Kapag ang pagsisikap ng Distritong makipag-
ugnay sa kostumer ay hindi nagtagumpay, bibisitahin ng Distrito ang tirahan
at magi-iwan, o gagawa ng iba pang paraan na ilagay sa isang madaling
makitang lugar, ng kopya ng Patakarang ito nan aka-address sa “Occupant”
at isang paunawa ng napipintong pagtigil ng serbisyo dahil sa hindi
pagbabayad.

Turn-Off Deadline — Ang pagbabayad ng bill at lahat ng ipinataw na singil o
charges ay dapat matanggap sa opisina ng Distrito hanggang alas kwatro y
media (4:30pm) ng petsang nakalagay sa Past Due Notice. Hindi tatanggapin
ang tatak-koreo (postmark).

Pagbabalik ng Serbisyo — Ibabalik lamang ang serbisyo ng tubig kapag ang
lahat ng babayarin, kasama ang halaga ng bill, ang mga naipataw na singil
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para sa naantalang pagbabayad, mga deposito, at anuman at lahat ng singil
upang muling ikonekta ang serbisyo, ay kailangang bayaran nang “cash” o
ibang tinatanggap at sertipikadong paraan ng pagbabayad.

Paunawa Tungkol sa mga Ibinalik na Tseke — Kapag ang bayad na natanggap
ng Distrito para sa serbisyo ng tubig ay ibinalik (returned check/credit card
chargeback), ituturing ng Distrito na hindi bayad ang account. Makikipagugnay
ang Distrito sa konsyumer sa pamamagitan ng paggamit ng telepono at magi-
iwan sa lugar ng paunawa sa pagtigil ng serbisyo ng tubig pag nabigong
makipag-ugnay sa konsyumer sa telepono. Ang serbisyo ng tubig ay ititigil
kung ang halaga ng returned check at ng returned charge ay hindi nabayaran
sa nakatakdang petsa na nakalagay sa paunawa, na ang due date ay hindi
mas maaga sa petsang nakasaad sa Past Due Notice; o kung ang Past Due
Notice ay hindi pa dating naibigay, na hindi mas maaga sa ika-animnapung
(60) araw makalipas ang petsa kung kalian ibinayad ang returned check. Kung
nais ng konsyumer na makakuha ng kopya o pagbabalik ng tsekeng ibinalik
sa Distrito, kailangang bayaran ng konsyumer ang lahat ng halagang singil at
karagdagang singil (charges) sa pamamagitan ng cash o anumang
sertipikadong pondo o kabayaran.

Ibinalik na Tsekeng Ibinayad sa Naputol na Serbisyo ng Tubig dahil sa Hindi
Pagbabayad

(a) Kapag ang tsekeng ipinangbayad at tinanggap ng Distrito upang maibalik
ang nahintong o pinutol na serbisyo ng tubig ay ibinalik at hindi negosyabol,
maaring ihinto ng Distrito ang naibalik na serbiyo matapos magbigay ng isang
araw na notipikasyon. Maibabalik lamang ang serbisyo kapag nakatanggap
ng kabayarang cash o sertipikadong pondo mula sa konsyumer. Kapag
naipanumbalik ang serbisyo, ang account ng konsyumer na ito ay
mamarkahan ng nangyaring pagbabalik ng ginawang kabayaran.

(b) Kapag maikalawang ulit na ang konsyumer ay nagbigay ng hindi
negosyabol na kabayaran, ang ganitong uri ng kabayaran ay hindi na
tatanggapin ng Distrito sa loob ng isang taon pagkatapos ang nabanggit na
isyu sa pagbabayad. Ang kabayarang cash o sertipikadong pondo lamang
ang tatanggapin ng Distrito sa loob ng isang taong ito.

C. Mga Kondisyong Magbabawal ng Pagtigil o Pagputol ng Residensiyal na

Serbisyo ng Tubig - Hindi maaring putulin ng Distrito ang serbisyo ng tubig na

pang-residensiyal kapag ang konsyumer ay dumaranas ng lahat ng sumusunod
na mga kondisyon:

1.

Kondisyong Pangkalusugan — Kapag ang konsyumer o ang nangangasera
(tenant) ng konsyumer as nagsumite (submit) ng sertipikasyon ng pagiging
‘PangunahingTagapag-alaga”, sa kahulugang ibinibigay ng Welfare and
Institutions Code Section 14088(b)(1)(A), kung saan ang paghinto ng serbisyo
ng tubig ay (i) maglalagay ng buhay sa panganib, o (ii) maaring maging sanhi
ng ikasasama ng kalusugan o kaligtasan ng sinumang naninirahan sa tirahang
gumagamit ng serbisyo ng tubig;
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2. Walang Kakayahang Pinansyal - Maipapakita ng konsyumer na wala siyang
kakayanang bayaran ang singil sa serbisyo ng tubig sa normal na mga
petsang nararapat magbayad. Itinuturing na walang kakayanang
pampinansiyal ang konsyumer kung ang simumang miyembro na naninirahan
sa tirahan ng konsyumer ay: (i) kasalukuyang tumatanggap ng mga
sumusunod na banapisyo: CalWORKS, CalFresh, pangkalahatang tulong
(general assistance), Medi-Cal, SSI/State Supplementary Payment Program o
California Special Supplemental Nutrition Program for Women, Infants and
Children; o (ii) ang konsyumer ay nagdedeklara ng isang taong sahod na
mababa sa dalawandaang porsiyento (200%) ng “federal poverty level”; at

3. Alternatibong Paraan ng Pagbabayad — ang konsyumer ay handang sumang-
ayon sa isang kasuduan ukol sa amortisasyon ng pagbabayad (amortization
agreement), sumang-ayon sa iskedyul ng alternatibong paraan ng
pagbabayad, o sumang-ayon sa may palugit o hinabaang panahon ng
pagbabayad o binabaang halaga ng dapat bayaran, sang-ayon sa mga
probisyon ng Seksiyon 2.1 ng dokumentong ito.

D. Paraan ng Pag-alam ng mga Kondisyong Magbabawal ng Pagtigil o Pagputol ng
Residensiyal na Serbisyo ng Tubig — Ang konsyumer ang dapat magpatunay ng
mga kondisyong binanggit sa Seksyon C. Upang mabigyan ang Distrito ng sapat
na panahon na sagutin ang sinumiteng pakiusap ng isang konsyumer, kailangang
agad na magbigay ang konsyumer ng mga dokumentong magpapatunay ng
kondisyong medikal o pangkalusugan na binanggit sa Subdibisyon(C)(1),
dokumento ukol sa walang kakayanang pinansiyal sa Subdibisyon (C)(2), at
pagsang-ayon na makipagkasundong sumailalim sa alteribong paraan ng
pagbabayad ayon sa Subdibisyon (C)(3) bago ang takdang araw na nasa
notipikasyon ng paghinto ng serbisyo. Irerepaso/pag-aaralan or ire-review ng City
Manager, o ng kanyang kinatawan, ang mga isinumiteng dokumento at
magpapadala siya ng kasagutan sa konsyumer sa loob ng pitong (7) araw na
maaring upang humingi ng karagdagang impormasyon, kasama ang mga
impormasyon sa maaaring alternatibong paraan ng pagbabayad, o upang bigyan
ang konsyumer ng notipikasyon ng alternatibong paraan ng pagbabayad at mga
alituntuning kalakip nito ayon sa Seksiyon 2.1 ng dokumentong ito. Ang mga
impormasyong hinihiling ng Distrito ay kailangan maibigay ng konsyumer sa loob
ng pitong araw ng kalendaryo mula sa pagtanggap ng kahilingan ng Distrito. Ang
Distrito naman ay mayroon ding pitong araw upang ipaalam sa konsyumer kung
ang mga isinumite ng konyumer ay hindi tumutugon sa mga kondisyong
kailangang mapatunayan sa ilalim ng nabanggit na Subdibisyon C, o iparating sa
konsyumer sa isang kasulatan ang alternatibong paraan ng pagbabayad na
maaari niyang lahukan at ang mga alituntunin nito ayon sa Seksiyon 2.1 ng
dokumentong ito. Ang mga konsyumer na hindi makapagbibigay ng mga patunay
na nabanggit sa Subdibisyon C ay nararapat na magbayad ng hindi pa
nababayarang singil, kasama ang singil sa pagiging huli ng kabayaran (late
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charges) at iba pang multa at kautangan sa Distrito sa (i) loob ng dalawang araw
(2 business days) matapos matanggap ang notipikasyon na hindi napatunayan
ng konsyumer and mga kondisyong sa Subdibisyon C; o (ii) ihinto o putulin ang
serbisyo ng tubig sa takdang petsang nakasaad sa Past Due Notice.

E. Mga Espesyal na Panuntunan para sa mga Low Income Residential Consumers
— Ang mga pang-Residensiyal na konsyumer ay ituturing na may sahod o kita na
mababa sa dalawang daang porsiyento (200%) ng pambansang linya o antas ng
kahirapan (federal poverty line) kung: (sinumang miyembrong naninirahan ay
kasalukuyang tumatanggap ng mga sumusunod na benepisyo: Cal WORKS,
CalFresh, , pangkalahatang tulong (general assistance), Medi-Cal, SSl/State
Supplementary Payment Program o California Special Supplemental Nutrition
Program for Women, Infants and Children; o (ii) kapag ang konsyumer ay
nagdeklara ng pangkabahayang taunang sahod na mababa kaysa dalawandaang
porsiyento (200%)ng pambansang linya o antas ng kahirapan. Kapag ang mga
nabanggit na kondisyon sa seksiyong ito ay naipakita at napatunayan ng
konsyumer, ang mga sumusunod ay maaaring isagawa:

1. _Sinqil sa Pagbabalik ng Serbisyo ng Tubig - Kapag ang pinutol na serbisyo
ay ibinalik, ang singil para sa regular na oras ng pagtatrabaho ng kawani ng
Distrito ay hindi hihigit sa $50. Kapag ang muling pagkonekta ng serbisyo ay
hindi gagawin sa regular na oras ng trabaho ng kawani ng Distrito, ang singil
ay hindi hihigit sa $150. Ang mga singil na ito ay hindi maaaring humigit sa sa
aktwal na halaga ng singil sa muling pagkonekta kapag ito ay mas mababa sa
sa nakatakdang hanggahan ng singil (“caps”) sang-ayon sa batas. Ang mga
‘caps”na ito ay maaaring baguhin o —i-adjust kada taon dahil sa pagbabago
sa Consumer Price Index (CPIl) ng sa lugar ng Riverside-San Bernardino-
Ontario simula sa unang araw ng Enero 2021. Ang normal na oras ng
operasyon ng mga kawani ng Distrito na nag-kokonekta o nagpuputol ng
serbisyo ng tubig ay Lunes hanggang Huwebes mula alas sais y media (6:30)
ng umaga hanggang alas cuatro (4:00) ng hapon, at mula alas sais y media
(6:30) ng umaga hanggang alas tres (3:00) ng hapon tuwing Biyernes.

2. Hindi Pagsingil ng Interes — Hindi sisingil ang Distrito ng interes sa huling
pagbabayad ng bill kung ito ay isang beses lamang na nangyari sa loob ng
isang taon.

F. Landlord-Tenant — Ang sumusunod na pamamaraan ay ipatutupad sa mga
nagsosolong tirahang tinitirahan ng isang pamilya na may kani-kaniyang metro ng
tubig, sa mga maramihang magkakarugtong na tirahan, at mga tirahang nasa
mobile home parks kung saan ang magmamay-ari ng tirahan o lugar o ang
manager nito ay may mahusay at magandang record sa Distrito sa pagbabayad
ng bill ng tubig.

1. Kailangan at Nararapat na Paunawa
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(a) Hindi kukulangin sa sampung (10) araw ng kalendaryo kung ang property
ay multi-unit residential structure o mobile home park, o pitong (7) araw ng
kalendaryo bago kung ang property ay nakahiwalay na single-family
dwelling, ang posibleng pagtigil ng serbisyo ng tubig, ang Distrito ay
magsusumikap na ipaalam sa mga tenants/occupants ng property sa
pamamagitan ng nakasulat na paunawa na ang serbisyo ng tubig ay ititigil.

(b) Ang paunawa ay magbibigay din ng impormasyon sa mga
tenants/occupants na sila ay may karapatang maging direktang kostomer
na sisingilin sa serbisyo ng tubig (tingnan ang Subdibisyon 2 sa ibaba ng
dokumentong ito), na hindi nila kailangang bayaran ang mga nakalipas na
delingkuwenteng halaga.

2. Tenants/Occupants na Naging Customer

(a) Hindi obligado ang Distrito na bigyan ng serbisyo ang tenants/occupants
maliban kung sila ay sasang-ayon sa mga takda at kondisyon ng serbisyo
at kanilang matugunan ang mga kinakailangan at panuntunan ng Distrito.

(b) Gayunpaman, kung (i) ang isa o mahigit pang tenants/occupants ay
tumanggap ng responsibilidad sa pagbabayad ng singil para sa serbisyo
ng tubig na tatanggapin ng Distrito, o (ii) kung mayroong pisikal na
pamamaraan na mapili ng Distrito na ihinto ang serbisyo sa mga
nangungupahan or naninirahang hindi nakapagbabayad, maaring ang
serbisyo ng tubig ay panatilihing matatanggap ng mga tenants/occupants
na nakakatugon sa mga requirements ng Distrito.

(c) Kung ang nakaraang serbisyo sa loob ng partikular na haba ng panahon
ay kondisyon upang magkaroon ng record ng pagbabayad sa Distrito, ang
patunay ng paninirahan sa kinaroroonan at patunay ng maayos na
pagbabayad sa serbisyo ng tubig sa panahon ng paninirahan ay maaring
maging batayan ng Distrito.

2.1 Alternatibong mga Paraan ng Pagbabayad para sa mga Residesiyal na
Konsyumer — Ang Seksyon 2.1 ay ilalapat lamang sa mga account ng
residensiyal na mga konsyumer. Sa sinumang residensiyal na konsyumer na
nakatugon sa mga kondisyon sa ilalim ng Seksyon 2.0 (C), alinsunod sa
prosesong nakassad sa Seksyon 2.0(D) sa itaas ng dokumentong ito, ang
Distrito ay magbibigay ng mga sumusunod na alternatibong paraan ng
pagbabayad, sa diskresyon ng Distrito: (i) amortisasyon ng hindi pa bayad na
kakulangang halaga sa ilalim ng sumusunod na nasusulat na Subdibisyon (A);
(ii) alternatibong iskedyul ng pagbabayad sa ilalim ng Subdibiyon (B); (iii)
parsyal o buong pagbawas ng halaga ng hindi nababayarang singil sa ilalim
ng Subdibisyon (C); o (iv) pansamantalang pagbibigay ng palugit sa panahon
o petsa ng pagbabayad sa ilalim ng Subdibiyon (D) ng dokumentong ito. Ang
City Manager, o ang kanyang inatasan, sa kanilang risonableng
pagdedesisyon, ay maaring pumili ng pinakaakmang alternatibong paraan ng
pagbabayad matapos rebisahen (review) ang impormasyon at
dokumentasyong isinumite ng konsyumer na may pagsasa-alang-alang sa
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sitwasyong pinansiyal ng konsyumer at sa pangangailangan ng Distrito na
makalipon ng kabayaran.

A. Amortisasyon — Kapag ang City Manager, o kayang itinalagang kinatawan,
ay pumili ng plano ng amortisasyon ng pagbabayad para sa konsyumer,
ang konsyumer ay kailangang makipagkasundo sa Distrito sa isang
nasusulat na planong amortisasyon sang-ayon sa mga sumusunod:

1.

Termino — Nararapat bayaran ng konsyumer ang hindi pa bayad na
singil, kasama ang pang-administratibong singil (fee) at interes na
tinutukoy sa sumusunod na Subdibisyon (2), sa loob ng labindalawang
(12) buwan, na isasaad ng City Manager o ng kanyang itinalagang
kinatawan. Ito ay sa kondisyong ang City Manager o ang kanyang
itinalagang kinatawan, sa kanilang makatwirang diskresyon, ay
maipasasatupad ang amortisasyong hindi lalampas as labindalawang
buwan upang hindi mahirapan ang konsyumer. Ang singil na hindi pa
bayad, kasama ang mga singil pang-administratibo at interes na
ipapataw, ay hahatiin sa dami ng buwan ng pinayagang panahon o haba
ng amortisasyon at ang halaga ng amortisasyon ay idadagdag sa kada
buwang singil sa tuloy na serbisyo ng tubig sa konsyumer.

. Singil Pang-Administratibo at Interes — para sa alinmang inaprubahang

plano ng amortisasyon, ang konsyumer ay sisingilin ng pang-
administratibong singil (fee), sa halagang itatalaga ng Distrito, na
maaring mapalitan sa loob ng panahon ng amortisasyon, para sa gastos
ng Distrito sa pangangasiwa ng planong amortisasyon. Sa diskresyon
ng City Manager or itinalagang kinatawan, magpapataw ng interes sa
halaga ng amortisasyon na hindi hihigit sa walong porsiyento (8%) sa
isang taon ayon sa Subseksiyon A.

Pagsunod sa Plano ng Amortisasyon — Ang konsyumer ay nararapat na
sumunod sa Plano ng Amortisasyon at panatilihing ito ay natutugunan
dahilan sa ang mga halagang sinisingil ay maiipon at papatong sa
pangkasalukuyang singil sa serbisyo kung hindi mababayaran. Hindina
makahihingi ng karagdagan at panibagong amortisasyon ang
konsyumer para sa mga hindi pa rin mababayarang mga singil sa
serbisyo habang nagbabayad ng mga hindi pa bayad na singil sa ilalim
ng planong amortisasyon. Kapag hindi nasunod ng konsuyer ng
planong amortisasyon na ipinapatupad sa loob ng animnapung (60)
araw (kabilang ang Sabado at Linggo) o mahigit pa, o hindi mabayarang
ang kasalukuyang bill sa loob ng animnapung (60) araw (kabilang ang
Sabado at Linggo) o mahigit pa, maaring putulin ng Distrito ang serbisyo
ng tubig sa tirahan ng konsyumer limang araw matapos magpaskil ang
Distrito ng notipikasyon sa tirahan nito na nagsasaad ng isasagawang
paghinto o pagputol ng serbisyo.

B. Alternatibong Iskedyul ng Pagbabayad — Kapag ang ang City Manager o

ang kanyang itinalagang kinatawan ay namili ng alternatibong iskedul ng
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pagbabayad para sa konsyumer, kailangan ang nakasulat na pagsang-
ayon ng konsyumer sa alternatibong iskedyul ng pagbabayad na ibinibigay
ng Distrito alinsunod sa mga sumusunod na mga takda (terms):

1.

4.

Panahon ng Pagbabayad — Kailangang bayaran ng konsyumer ang
hindi bayad na balance ng singil, kasama ang singil pang-
administratibo at ang interes na nakasaad sa Subdibisyon (2), sa loob
ng panahong hindi hihigit sa labindalawang (12) buwan, na tinukoy ng
City Manager o kanyang itinalagang kinatawan. Ito ay sa kondisyong
ang City Manager o ang kanyang itinalagang kinatawan, sa kanilang
makatwirang diskresyon, ay maipasasatupad ang amortisasyong hindi
lalampas as labindalawang (12) buwan upang hindi mahirapan ang
konsyumer.

Singil Pang-Administratibo at Interes - para sa alinmang inaprubahang
iskedyul ng amortisasyon, ang konsyumer ay sisingilin ng pang-
administratibong singil (fee), sa halagang itatalaga ng Distrito, na
maaring mapalitan sa loob ng panahon ng amortisasyon, batay sa
resolusyon o ordinansa ng City Council, na nagsasaad ng halaga ng
gastos ng Distrito sa pag-aayos at pangangasiwa ng planong
amortisasyon. Sa diskresyon ng City Manager o itinalagang kinatawan,
magpapataw ng interes sa halaga ng amortisasyon na hindi hihigit sa
walong porsiyento (8%) sa isang taon ayon sa Subseksiyon B na ito.
Iskedyul — Ang City Manager o ang kanyang itinalagang kinatawan ay
gagawa ng alternatibong iskedyul ng pagbabayad. Ang alternatibong
iskedyul ay magbibigay ng pagkakataon para sa pana-panahong
pagbabayad ng kabuuang sinisingil na halaga na hindi sunod sa
itinakda ng Distrito na petsa ng pagbabayad, maaring ring magbayad
nang mas madalas kaysa buwanang pagbabayad, sa kondisyong,
sang-ayon sa Subdibisyon (1) nakasaad sa taas ng dokumentong ito,
ang hindi bayad na balance at singil pang-administratibo ay mabayaran
nang buo sa loob ng panahong hindi lalampas sa labindalawang (12)
buwan ng ginawang iskedyul ng pagbabayad. Ang pagsang-ayon sa
iskedyul ay nararapat ibigay sa konsyumer sa isang kasulatan.
Pagsunod sa Plano o Iskedyul ng Amortisasyon — Ang konsyumer ay

nararapat na sumunod sa Plano ng Amortisasyon at panatilihing ito ay
natutugunan dahilan sa ang mga halagang sinisingil ay maiipon at
papatong sa pangkasalukuyang singil sa serbisyo kung hindi
mababayaran. Hindi na makahihingi ng karagdagan at panibagong
amortisasyon ang konsyumer para sa mga hindi pa rin mababayarang
mga singil sa serbisyo habang nagbabayad ng mga hindi nabayarang
singil sa ilalim ng planong amortisasyon. Kapag hindi nasunod ng
konsuyer ang iskedyul ng amortisasyon na ipinapatupad sa loob ng
animnapung (60) araw (kabilang ang Sabado at Linggo) o mahigit pa, o
hindi mabayaran ang kasalukuyang bill sa loob ng animnapung (60)
araw (kabilang ang Sabado at Linggo) o mahigit pa, maaring putuling ng
Distrito ang serbisyo ng tubig sa tirahan ng konsyumer limang araw



Pagputol ng Serbisyo ng Tubig
Dahil sa Hindi Pagbabayad Ayon sa SB-998 ORG 49

matapos maspaskil ang Distrito ng notipikasyon sa tirahan nito na
nagsasaad ng isasagawang pahinto o pagputol ng serbisyo.

C. Pagbabawas ng Hindi Bayad na Balanse — Kapag nakapili ang Distrito ng
alternatibong paraan ng pagbabayad, makakatanggap ang konsyumer ng
kabawasan sa halagang hindi pa bayad na hindi hihigit sa tatlumpung
porsiyento (30%) ng balance kung walang pagsang-ayon ng o aksiyon ng
Water District Board; sa kundsiyong ang kabawasan sa utang ay hindi
pupunan or popondohan ng karagdagang singil mula ibang cusomer ng
Distrito. Ang proporsiyon o halagang ibabawas ay iaayon sa
pangangailangang pinansiyal ng konsyumer, sa kondisyon at
pangangailangang pinansiyal ng Distrito, at sa pagkakaroon ng pondo na
makapupuno sa halagang ibabawas sa hindi bayad na balance ng
konsyumer.

1. Repayment Period — kailangang magbayad ng konsyumer ng
binawasang halaga ng singil sa petsang itinakda ng City Manager o ng
kanyang itinalagang kinatawan, kung saan ang petsang ito ng
Pagbabayad ng Binawasang Kabayaran (Reduced Payment Date) ay
hindi kukulanging sa labinlimang araw (kabilang ang Sabado at Linggo)
(15 calendar days) mula sa epektibong petsa ng ibinabang balanse ng
bill.

2. Pagsunod sa Petsa ng Pagbabayad ng Binawasang Halaga ng
Babayaran — kailangang bayaran ng konsyumer ang pinababang singil
sa 0 bago ang itinakdang petsa ng pagbabayad, at kailangang
mabayaran nang buo ang ang lahat ng babayarin sa mga sumusunod
na pangkasalukuyang bills o singil upang hindi maipon ang mga
sumusunod na singil. Kapag hindi nabayaran ng konsyumer ang
ibinabang babayarin sa loob ng animnapung (60) araw (kabilang ang
Sabado at Linggo) mula sa itinakdang petsa ng pagbabayad, o hindi
makapagbayad ng kasalukuyang singil sa serbisyo ng tubig sa loo bang
animnapung (60) araw o higit pa, maaring putulin ng Distrito ang
serbisyo ng tubig sa tirahan ng konsyumer matapos ang limang (5)
araw matapos magpaskil ang Distrito ng Pinal na Notipikasyon ng
isasagawang pagputol ng serbisyo ng tubig.

D. Pansamantalang Pag-aantala (Deferral) ng Pagbabayad — Kapag pumili
ang Distrito ng alternatibong paraan ng pagbabayad para sa konsyumer,
pansamantalang maaantala o maipagpapaliban ang pagbabayad ng
konsyumer nang hanggang anim (6) na buwan matapos ang takdang petsa
ng pagbabayad. Ang Distrito ang magsasabi kung gaanong kahabang
palugit o pag-aantala ng pagbabayad ang ibibigay sa konsyumer.

1. _Panahon ng Pagbabayad — Nararapat na bayaran ng konsyumer ang
balanseng hindi bayad sa petsang itinakda (Deferred Payment Date)
ng City Manager o ng kansyang itinalagang kinatawan. Ang petsa ng
Binigyang-Palugit na Pagbabayad ay nararapat na hindi lalampas sa
labindalawang (12) buwan mula sa petsa kung kailan hindi nabayaran
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ang hindi nabayarang bill, maliban kung , sa diskresyon ng City
Manager o ng kanyang itinalagang kinatawan, na maaring magbayad
nang lampas sa labindalawang (12) buwan upang hindi mahirapan ang
konsyumer.

Pagsunod sa Petsa ng Pagbabayad ng Binawasang Halaga ng
Babayaran — kailangang bayaran ng konsyumer ang pinababang singil
sa 0 bago ang itinakdang petsa ng pagbabayad, at kailangang
mabayaran nang buo ang ang lahat ng babayarin sa mga sumusunod
na pangkasalukuyang bills o singil upang hindi maipon ang mga
sumusunod na singil. Kapag hindi nakabayad ang konsyumer ang
inantalang petsa ng paybabayad sa loob ng animnapung (60) araw
(kabiliang ang Sabado at Linggo), o hindi makapagbayad ng
kasalukuyang singil sa serbisyo ng tubig sa loob ng animnapung (60)
araw o higit pa, maaring putulin ng Distrito ang serbisyo ng tubig sa
tirahan ng konsyumer matapos ang limang (5) araw matapos magpaskil
ang Distrito ng Pinal na Notipikasyon ng isasagawang pagputol ng
serbisyo ng tubig.

2.2 Pag-Apela (Appeals) — Ang sumusunod ay ang paraan ng pag-apela sa

halagang babayaran na nakasaad sa bill para sa pang-residensiyal na
serbisyo:
A. Pagtatalo ng Konsyumer sa Distrito ukol sa Halaga ng Bill (Consumer

Dispute of Charges to District) — Sa mga pagkakataong ang bill sa serbiyo

ng tubig ay tila mali para sa konsyumer, maaring magsagawa ang
konsyumer ng paglilinaw sa halagang sinisingil at humingi ng pagrerebisa
ng bill na natanggap mula sa Distrito sa mga sumusunod na paraan:

1.

Pagtatalo ng Bill o Past Due Notice- sa loob ng dalawampu’t isang (21)
araw mula sa orihinal na petsa sa bill para sa serbisyo ng tubig, ang
konsyumer ay maaring magtanong o humingi ng paliwanag at
pagrerebisa ng bill mula sa Distrito. Ang Paglilinaw sa Singil ay
nararapat na nakasulat at suportado ng dahilan at dokumento ng pag-
apela na idedeliver sa opisina ng Distrito. Hanggang hindi tapos ang
pag-iimbestiga sa paglilinaw na isinumite, hindi maaring putulin ng
Distrito ang serbisyo ng tubig.

. Sa loob ng labing-apat na araw ng kalendaryo mula sa pagtanggap ng

Paglilinaw ng Bill na isinumite ng konsyumer, rerebisahin ng Distrito

ang bill.

(a) Kapag napatunayang mali ang naisaad na halagang babayaran sa
bill, magbibigay ang Distrito ng itinamang bill at ang huling araw ng
pagbabayad nito ay sa loob ng sampung (10) araw (kabilang ang
Sabado at Linggo) mula sa petsa ng itinamang bill. Kapag ang
itinamang singil ay hindi nabayaran makalipas ang animnapaung
(60) araw (kabilang ang Sabado at Linggo) makalipas sa petsang
ang itinamang bill ay naibigay, ang serbisyo ng tubig ay puputulin
makalipas ang animnapung araw (kabilang ang Sabado at LInggo)
sa kundisyong ang Past Due Notice ay maipadala ng Distrito sa
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konsyumer ayon sa Seksiyon 2.0 (B) nakasulat sa itaas ng
dokumentong ito.

(b) Kapag napatunayang tama ng singil na nakasaad sa bill, ang bill ay
nararapat na bayaran sa loob ng dalawang (2) araw matapos
matanggap ang notipikasyon ng Distrito. Maaaring putulin ang
serbisyo ng tubig sa tirahan ng konsyumer kung hindi mababayaran
ang bill (i) dalawang araw o “business days” matapos matanggap
ang notipikasyon mula sa Distrito na tama ang bill, o (i) animnapung
(60) araw (kabilang ang Sabado at Linggo) mula sa pesta sa orihinal
na bill sa kondisyong magbibigay ang Distrito ng Notipikasyon ukol
sa Huling Babayarin o “Past Due Notice” ayon sa Seksiyon 2.0(B)
nasusulat sa taas ng dokumentong ito.

(c) Kung ang resulta ng paglilinaw na isinumite ng konsyumer saDistrito
ay salungat o hindi sang-ayon sa sinasabi ng konsyumer, maaring
mag-apela ang konsyumer sa Appeals Officer sa loob ng pitong (7)
araw (kabilang ang Sabado at Linggo) mula sa petsa ng
pagtanggap ng notipikasyon mula sa Distrito. Ang Apela ay
nararapat na nasusulat at isumite kalakip ang mga dokumentong
sumusuporta sa apela.

B. Pag-Apela sa Appeals Officer — Pagkatanggap ng Apela mula sa

konsyumer ayon sa Subseksiyon A sa itaas, isang pagrerebisa ang
gagawin ng Director of Finance o ng kanyang itinalagang kinatawan (ang
“‘Appeals Officer”). Rerebisahin nila ang mga isinumiteng ebidensiya at
mga impormasyon tungkol sa nililinaw na mga singil at sila ang magbibigay
ng resulta at desisyon tungkol sa halagang nakasaad sa bill.

1.

_Kapag ang singil sa tubig ay napatunayang mali ng Appeals Officer,
magbibigay ang Distrito ng itinamang bill at ang pagbabayad nito ay
nararapat magawa sa loob ng sampung (10) araw (kabilang ang
Sabado at Linggo) kung kailan ibinigay ang naitamang bill. Kapag hindi
ito nabayaran makalipas ang animnapung (60) araw (kabilang ang
Sabado at Linggo) pagkatanggap ng tamang bill, ang serbisyo ng tubig
ay puputulin makapilas ang huling araw ng animnapung araw na
ibinigay. Ito ay sa kondisyong nagbigay ng notipikasyon tungkol sa
Babayaring halaga o Overdue Notice ayon sa Seksiyon 2.0(B).

. Kapag ang nililinaw na singil ay napatunayang tama ng Appeals Officer,

nararapat na mabayaran ang bill sa loob ng dalawang araw (2 business
days) matapos magbigay ng desisyon ang Appeals Oficer. Maaring
putulin ang serbisyo ng tubig sa tirahan kappa hindi nabayaran ang
singil : (i) dalawang (2) araw pagkatanggap ng konsyumer ng desisyon
ng Appeals Officer, o (ii) animnapung (60) araw mula sa orihinal na
petsa sa bill sa kondisyong nagbigay ang Distrito ng Notipikasyon ukol
sa Kailangang Bayarang Singil o Past Due Notice sayon sa Seksiyon
2.0(B).
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3. Anumang halagang siningil sa bill na humigit sa tamang singil ay
isasaad na “credit” sa susunod na regular na bill na tatanggapin ng
konsyumer. Maariring ito ay i-refund nang derecho sa konsyumer kung
ito ang desisyong nanaisin ng District.

4. Hindi ihihinto o puputulin ang serbisyo ng tubig habang nakapending
sa Appeals Officer ang apela.

5. Ang desisyon ng Appeals Officer ukol sa apela ay pinal at ipatutupad.

2.3 Pagbabalik ng Serbisyo — ang serbisyo ng tubig na pinutol o ihininto dahil sa
hindi pagbabayad ng bill ay maari lamang ibalik kapag ang buong kabayaran
ng lahat ng hindi bayad na singil, multa, deposito at anupamang gastos at
singil na kaugnay ng pagbabalik ng serbiyo ay matanggap mula sa
konsyumer. The kabayaran ay nararapat na “cash” o kabayarang gamit ang
iba pang uri ng sertipikadong pondo. Pagsisikapan ng Distrito na ibalik ang
serbisyo sa pinakamadaling paraan sa ikagiginhawa ng konsyumer. Ibabalik
ng Distrito ang serbisyo ng tubig bago matapos ang susunod na araw ng
trabaho matapos matanggap ang pakiusap ng konsyumer at ang buong
kabayaran ng nabanggit na mga sinisingil.
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Trang S6 1clta9
Chinh Stra S6 0
Ngay Hiéu Luc 02/01/2020

Tai Liéu Cho Phép  Nghi Quyét Chung
/Uy Quydn  S& 2020-02 & HWD 2020-01

Cam Nang Chinh Sach
va Thu Tuc Hanh Chinh

Chinh Sach: Chinh Sach Cat Dich Vu Nwé'c cho Cw Dan vi Khong Tra Héa Pon theo SB 998

1.0 Muc Dich

2.0

Chinh Séach nay tuan theo Luat Thwong Vién SB 998 — Cét Dich Vu Nwéc cho Cw Dan,
ldy ma sb trong Bo Luat vé Strc Khde va An Toan California, B6 Luat 116900 va nhitng
lut lién quan, cb hiéu luc tlr ngay 1 thang Hai, 2020, va sé& dung dé quan ly cac quyét
dinh hanh chinh ctia Khu Cung C4p Nwéc Hesperia (“Khu Vuc”) dé thu no cac trwong
muc anh huéng dén ngudi tiéu dung cw dan va cac trwong muc nguwdi tiéu dung khong
phai cu dan, trr khi dwoc noi rd bén dwdi, bao gdbm cac théng bao, phan chia phi st
dung nuéc va cét dich vu.

Chinh Séach nay c6 s&n cho cdng ching trén trang mang cia Khu Vuc tai
www.cityofhesperia.us. Quy vi ciing cé thé lién lac v&i Khu Vuc qua dién thoai tai s6
760-947-1840 dé& dwoc gilp d& thém lién quan dén tién trd héa don nwdc va ban thao
vé céac lya chon dé tranh bi cét dich vu nwéc vi khong trd héa don theo cac diéu khoan
cua chinh sach nay.

Quy Trinh

A. Chuyén va Trd Héa Pon — Héa don cho dich vu nwéc sé dwoc chuyén cho méi
nguoi tiéu thu méi ntva thang trir khi dwoc néi khac di nhw dwoc cung cép trong lich
gia biéu Quan. Cac héa don dich vu dén han va cé thé tra dwoc khi dwoc giao va tré
thanh qua han phai trd va c6 thé bj cat dich vu nwéc néu khéng tré trong vong sau
muoi (60) ngay ké tlr ngay ghi trén héa don. Khoan tién tra cé thé glri cho cac van
phong Khu Ve hodc cho bat ky dai dién ndo dwoc Khu Ve Gy quyén dé thu tién
héa don. Tuy nhién, ngudi tiéu dung cé trach nhiém bao dadm rang tién trd héa don
phai dwoc nhan day da vao ngay dén han tai van phong Khu Vwe. Khéng Oy quyén
cho tién trd héa don moét phan trir khi da nhan dwoc chap thuan tredce tr Khu Vuwec.
Cac hoéa don sé dwoc tinh toan nhw sau:

1. Dong hd sé dwgc doc trong khoang thoi gian théng thuwdng dé soan hoa don theo quang
thdi gian nhw dwoc yéu cau dé soan héa don mé dich vu, héa don déng dich vu, va héa
don dac biét.

2. Hoa don cho dich vy do bang déng h6 sé& co sb doc trén dong ho hién tai, sé doc trén
dong ho quéang thdi gian trwdc la quang thdi gian ma hoéa don dwoc giao, s6 can hd, va
ngay trén hoa don.

3. Quang thoi gian hai mwoi (20) ngay tri hodn bat dau tir ngay ghi trén hda don cho nguo
tiéu dung. Nhirng khodn tién trd nhan dwoc sau 20 ngay ké tlr ngay ghi trén hoa don sé
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khéng co phi trd héa don tré han, nhw dwoc ghi rd trong mure phi va 1€ phi cta Khu Ve,
sé dwoc tinh va thém vao khoan tién chwa tra trong trwong muc cta nguwéi tiéu dung.

4. Céac hoéa don cia Khu Ve phai duwoc tra bang tién hop phap cta Hiép Ching Quéc Hoa

Ky. Nhw d3 néi trén, Khu vc sé co quyén tir chdi tién tra cho cac hda don trén bang xu.

B. Héa Bon Qua Han ("Qua Han”) — Nhirng quy dinh sau day ap dung cho khach tiéu

dung c6 héa don chwa tra l[au hon sau mwoi (60) ngay sau ngay ghi trén héa don:

1.

Théng Bao Quéa Han — Néu khéng nhan duoc tién trd cho héa don dwoc chuyén ra vao
hodc trwéc ngay thir hai mwoi mét (21) sau ngay trén héa don, mot théng bao qua han
(“Past Due Notice”) sé dwgc glri ra cho chu trieong muc dich vu nwéece.

Thoéng Bao Cét Dich Vu Nwéc cho Cw Dan vi Khéng Tra Héa Bon — Néu khéng nhan
duoec tién tré cho hda don dwoc chuyén ra vao hodc trwdc ngay thir bdn muoi chin (49)
sau ngay trén héa don, ngudi tiéu thu s& nhan dwoc théng bao vé viéc sép bj cat dich vu
qua dién thoai t&i s6 dién thoai lién lac trong hd so it nhat bay (7) ngay lam viéc trwéc
ngay co thé bi cét dich vu ghi trong Théng Bao Qua Han. Tin théng bao qua dién thoai
nhw vay sé bao gébm dé nghi ctia Khu Ve dé cung clp cho ngudi thiéu thu mét ban sao
ctia Chinh Sach nay va ciling d& nghj s& ban thao véi nguoi tiéu dung cac lwa chon tra
héa don thay thé, nhuv dwoc mé ta trong Phan 2.1 bén dudi, va quy trinh xem xét va
khiéu nai hoa don cla nguoi tiéu dung, nhw dwoc md ta trong Phan 2.2 bén dwdi. Vi
muc dich clia Chinh Sach nay, “ngay lam viéc” 1a néi dén bt ky ngay nao ma van phong
Khu Vwc mé ctra lam viéc.

Khoéng Thé Lién Lac véi Khach Hang — Néu Khu Vuc cb gang nhwng khong thé lién lac
v&i khach tiéu dung qua tin nhan trén dién thoai (khéng thé chuyén dwoc), Khu Vuc sé
dén noi cw ngu, va dé lai, hodc co6 sy sap xép khac, tai mét noi dé thay, mét ban sao cla
Chinh Sach gui t¢i dia chi ctia “Occupant” (Ngwedi Cuw Ngu) va mét théng bao rang viéc
cat dich vu nwéc vi khong tra héa don 1a kho tranh khdi.

Han Chét dé Tat Nwéc — Cac van phong Khu Ve phai nhan dwoc tién trd cho dich vu
nwéc va nhivng phi ap dung khac khong tré hon 4:30 chiéu vao ngay ghi rd trén Thong
Bao Qua Han. Khéng chap nhan diu bwu dién.

Mé& Lai Dich Vu — Dich vu nwéc sé chi dwoc mé lai khi trd day dd cac khoan con no, tién
phat, tién d&t coc, va bat ky cling nhw tat ca phi két ndi lai, khoan tién trd nhw vay sé 1a
ti&én mat hodc cac khoan tién dwoc ddm bao khac.

Théng B&o Chi Phiéu Thing — Khi nhan khodan tién tra bi hdi lai (chi phiéu thing/thé tin
dung khéng cé tién) da chuyén dén lam sb tién tré cho dich vu nwéc hodc cac phi khac,
Khu Ve sé coi nhu trwong muc chwa dwoc tra tién. Khu Ve sé cd gang théng bao cho
ngudi tiéu dung qua dién thoai va dé lai thong bao vé viéc cham dirt dich vu nwéc tai dia
chi nhan dich vu néu khong thé lién lac v&i khach tiéu dung qua dién thoai. Dich vu nwéc
sé bj cat néu khong tra sé tién trong chi phiéu thing va tién phi cho chi phiéu thing vao
ngay duoc néu rd trong thdng bao, ngay dén han do sé khéng sém hon ngay ghi rd
trong Théng Bao Quéa Han; hodc néu chwa cung cadp mdt Théng Bao Qua Han tir trudc,
sé khong sém hon ngay thir sdu mwoi (60) sau khi hda don cé sé tién tra trong chi phiéu
thiing da nop. D& bu lai mdt chi phiéu thing va dé tra 1& phi vi chi phiéu thing, tat cad moi
khoan tién no phai dwoc trd bang tién mat hodc quy dwoc ddm bao.

DPuwa Chi Phiéu Thiing Tré Cho Dich Vu Nwéc D3 Bi Cét vi Khéng Tra Héa Don

(a) Néu chi phiéu nay dwoc giao va nhan lam hinh thirc tra hda don va dan ti viec mé
lai dich vu cho mpt trwong muc da bi cat vi kh()ng,tré ’héa don va duoc tra lai nhw 1a
khoan khong thé thwong Iwong, Khu Ve co thé cat dich vy nwdc da noi do voi
thdng bao it nhat mét (1) ngay lich. Trwong muc cla ngudi tiéu dung sé khong thé
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duoec Iy lai tinh trang tét trwdc khi nhan dwoc cac khodn phi con no bang tién mat
hodc quy dwoc ddm bdo. Mét khi trvong muc cla khach tiéu dung da dwoc |y lai
tinh trang tét, trvong muc sé cé dau canh bao ghi ré sw that rang ngudi tiéu dung
da dung hinh thire trd héa don khong thé thuwong lwong.

(b) Néu nhan dwoc mot khodn tién tré khong thé thwong lwong lan the hai, Khu Vuc sé
khéng ch&p nhan (cac) hinh thire tra tién nay niva tir khach hang trong khoang thoi
gian mét (1) ndm. Trong thdi gian nay, Khu Vuc cé thé doi hdi ngudi tiéu dung trd
bang tién mat hodc quj dwoc dam bao.

C. Céc biéu Kién Cam Cat Dich Vu Nuéc clia Cw Dan — Khu Ve sé khong cat dich vy
nwdc cua cw dan neu dap (rng tat ca cac dieu kién sau day:

1. Diéu Kién vé Strc Khde — Nguwi tiéu dung hodc cw dan ctia khach tiéu dung ndp gidy xac
nhan cda moét “Primary Care Provider” (Bac ST Cham Séc Chinh) nhw dwgc Bo Luat
Phuc Loi va Hién Phap Phan 14088(b)(1)(A), rang viéc cat dich vu nudc sé (i) de doa toi
tinh mang, hoac (ii) gay ra de doa nghiém trong dén strc khde va an toan ctia mot nguoi
dang sinh sbng tai dia chi nhan dich vu;

2. Khéng C6 Kha Nang Tai Chinh — Nguwdi Tiéu Dung chirng minh réng vé mat tai chinh, ho
khong thé tra cho dich vu nwéc trong chu ky glri héa don thong thwdng cia hé théng.
Nguwoi tiéu dung dwoc cho la “khéng thé tra vé mat tai chinh” néu bat ky ngwdi nao trong
gia dinh cda nguwdi tiéu dung la: (i) ngwoi hién dwgc nhan cac phic lgi nhv sau:
CalWORKS, CalFresh, tro gitp chung, Medi-Cal, SSI/Chwong Trinh Tror Cap cuia Tiéu
Bang hoac Chwong Trinh Dinh Dwéng Bac Biét ctia California cho Phu N, Tré Nh{ Nhi
va Tré Em; hoac (ii) nguwoi tiéu dung khai lgi t/c hang nam cua gia dinh it hon muirc
nghéo cua lién bang 200%; va

3. Sép Xép Trd Héa Don Thay Thé — Ngudi tiéu dung sdn long ky théa thuan trir dan, lich
trd hoa don thay thé hodc mot ké hoach hoan hodc giam tién trd héa don, theo cac diéu
khoan trong Phan 2.1 & bén duwéi.

D. Quy Trinh Quyét Pinh Piéu Kién CAm Cét Dich Vu Nuwéc clia Cw Dan — Ganh nang
dé chirng minh tuan theo cac diéu kién md ta trong Tiéu Muc (C), & bén trén, la cla
nguwoi tiéu dung. D& cho phép Khu Vuc c6 da thoi gian xem xét bat ky d& nghi gitp
d& nao cha nguwoi tiéu dung, ngudi tiéu dung dwoc khuyén khich cung cap cho Khu
Ve day da gidy t& chirng minh cac van dé y té theo Tiéu Muc (C)(1), khéng c6 kha
nang vé tai chinh theo Tiéu Muc (C)(2), va sén sang ky béat ky sép xép trad héa don
thay thé nao theo Tiéu Muc (C)(3) cang sé&m trwdc ngay dé nghi cét dich vu cang tét.
Khi nhén dwoc cac tai liéu nay, Quan Ly Thanh Phd, hodc nguoi dwoc dng ta hoac
ba ta chi dinh, s& xem xét giay t0 do va tra 16i nguwoi tiéu ding trong vong bay (7)
ngay lich de yéu cau thém théng tin, bao gébm thong tin lién quan t&i viéc c6 thé thuc
hién sap xep trd héa don thay thé cé sén, hoac dé théng bao voi nguoi tiéu dung vé
sy sap xép trd héa don thay thé, va cac diéu khoan trong do, theo Phan 2.1 bén dwoi,
trong d6 Khu Ve sé cho phép nguoi tiéu dung tham gia. Néu Hoc Khu da yéu cau
thém thong tin, nguoi tiéu dung sé cung cép thong tin dwoc yéu cau trong vong bay
(7) ngay lich sau khi c6 yéu cau cta Khu Vyc. Trong vong bay (7) ngay lich sau khi
nhan théng tin bd sung d6, Khu Vuc sé thong bao cho nguei tiéu dung rang ho khéng
dap trng cac dleu kién trong Tiéu Muc (C) bén trén, va thdng bao cho nguoi tiéu dung
bang van ban vé sap xép tra héa don thay thé, va cac diéu khoan trong do, trong Muc
2.1 bén duwadi, trong dé6 Khu Vyc sé cho phép nguwoi tiéu dung tham gia. Nguoi tiéu
dung khéng dap tng cac diéu kién trong Tiéu Muc (C) bén trén, phai trd khoan tién
qua han tra, bao gdbm bat ky khodn phat va cac I& phi nao khac, dang no Khu Vuc
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khong tré hon: (i) hai (2) ngay lam viéc sau ngay thdng bao tir Khu Ve vé quyét dinh
cua Quan Ly Thanh Pho rang nguwoi tiéu dung khong dap (rng dugc cac dieu kién do;
hoac (ii) ngay dv dinh sé cat dich vy, nhw néu ré trong Théng Bao Qua Han.

E. Quy Dinh D&c Biét cho Nguwoi Tiéu Dung Cw Dan Loi Tire Thip — Nguoi tiéu dung cw
dan dwoc xem la cé loi tire gia dinh dwdi mirc nghéo cla lién bang 200% néu: (i) bat
ky nguwoi nao trong gia dinh ngudi tiéu dung la nguwdi hién dwgec nhan cac phuc lgi
sau day: CalWORKS, CalFresh, trg giup chung, Medi-Cal, SSI/Chwong Trinh Trg
Cép cla Tiéu Bang hay Chwong Trinh Tro Cap Dinh Dwéng Déac Biét cta California
cho Phu N, Tré Nhii Nhi va Tré Em; hoac (i) khach tiéu dung khai rang loi tirc hang
nam cla gia dinh la 200% thap hon mirc nghéo lién bang. Néu mot nguwoi tiéu ding
chirng td mot trong cac hoan canh ndi trén, thi sé ap dung nhw sau:

1. Lé Phi Tai Két N6i — Néu dich vu da bi cat va sé dwoc tai két ndi, thi bat ky 1& phi tai két
ndi ndo trong gid 1am viéc binh thuweng ctiia Nhan Vién Hién Trwong ctia Khu Ve khéng
thé qua $50, va Ié phi tai két ndi ngoai gi®» 1am viéc cla Nhan Vién Hién Trwdng ctia Khu
Vuce khong thé qua $150. Nhirng khodn 18 phi nay khéng thé vwot qua chi phi thuc s dé
két néi néu chi phi d6 thap hon murc téi da theo dung luat. Nhirng con sbé téi da d6 co thé
dwoc diéu chinh hang nam cho céc thay déi trong Chi Sé Gia Ca Nguoi Tiéu Dung (CPI)
— dbi v&i khu vuc Riverside - San Bernardino - Ontario bat diu tir ngay 1 thang Giéng,
2021. Gio hoat dong binh thuwdng cia Nhan Vién Hién Trwdng Khu Vuc la tir thir Hai
dén thr Nam, tlr 6:30 sang dén 4:00 gio chiéu va thir Sau, to 6:30 sang dén 3:00 gid
chiéu.

2. Mién Tién L&i — Mbi 12 thang, Khu Ve s& mién thu phi tién 13i trén cac hda don chwa tra
mét lan.

F. Chud Nha-Nguw¢i Thué Nha — Cac quy trinh sau day ap dung cho nhirng noi cw ngu
thudc khu nha lién ké c6 déng hd do riéng, khu nha nhiéu can cho cw dan, va khu
nha mobile home noi chi tai sdn hodc quan ly la khach hang trong hd so va chiu
trach nhiém tra héa don nuwoc.

1. Thong Bao Can Co

(a) it nhat mwoi (10) ngay lich trwdc d6 néu tai san la khu nha cho cw dan nhiéu
can hoac khu mobile home, hoac béy (7) ngay lich trwdc dé néu khu nha la
khu nha lién k&, déi v&i viéc co thé xay ra cat dich vu nwéc, Khu Ve sé cé
thién y thdng bao v&i nguoi thué nha/ngudi cw ngu & tai san bang van ban
rang dich vu nwéc sé bj cat.

(b) V&n ban théng bao ciing phai cho ngudi thué nha/ngwdi cw ngu biét rang ho
c6 quyén tré thanh khach hang nhan héa don dich vu (xem Tiéu Muc 2 bén
dwi), ma khoéng phai tra bat ky khoan tién nao chwa tra vao luc dé.

2. Nguoi Thué Nha/Ngwdi Cw Ngu Tréd Thanh Khach Hang

(@) Khu Vuc khéng can phai cé sén dich vu cho ngwdi thué nha/ngudi cw ngu
trir khi méi ngwdi thué nha/ngudi cw ngu déng y véi cac diéu khoan va diéu
kién cho dich vu va dap rng dwoc cac yéu cau va quy dinh ctia Khu Vuec.

(b) Tuy nhién, néu (i) mét hoac nhiéu nguoi thué nha/ngwm cw ngu nhan trach
nhiém cho cac khoan phi tiép theo dbi voi trong muc dé théda man yéu cau
ctia Khu Vue, hodc (i) cé phwong cach thuc té& dé cét dich vu cé lwa chon
cho nhirtng ngudi thué nha/ngudi cw ngu khéng dap &ng dwoc yéu cau cla
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Khu Ve, thi Khu Ve co thé c6 dich vu sn sang cho nhitng ngudi thué
nha/ngwdi cw ngu nao dap ng dwoc yéu cau.

(c) Néu trong quéng thdi gian xac dinh trwdc do, dich vy la mot diéu kién dé 1ap
tin dung v&i Khu Ve, thi viéc 1a cw dan & tai khu nha va chirng tir tra tién
thué nha dang hen cho quang thoi gian dé thda man yéu cau cta Khu Vuec,
thi cling twong dwong véi viéc théda man yéu cau.

2.1 Sap Xép Tra Héa Pon Thay Thé cho Nqwei Tiéu Dung 1a Cw Dan — Phan 2.1 sé chi
ap dung cho cac trvong muc ngudi tiéu dung 1a cw dan. Di véi bat ky ngudi tiéu dung
la cw dan ndo, dap (rng ba diéu kién & Phan 2.0(C) bén trén, theo quy trinh dwoc dat ra
& Phan 2.0(D) bén trén, Khu Vuc sé dé nghi cho ngudi tiéu dung mét trong cac sap xép
trd héa don thay thé nhw sau, hoan toan tly vao lwa chon ctia Khu Vue: (i) trie dan
khodn tién chwa tra theo Tiéu Muc (A) bén dwéi; (ii) lich trd hda don thay thé theo Tiéu
Muc (B) bén duai; (i) gidm mot phan hoac toan bd sb tién phai tra theo Tiéu Muc (C)
bén dwdi; hodc (iv) tam thoi hodn trd hoa don theo Tiéu Muc (D) bén dwéi. Quan Ly
Thanh Phé hoac ngwdi dwgce chi dinh cia 6ng ta hoac ba ta s€, tiy y mét cach hop ly,
chon sap xép trd hoa don thich hop sau khi xem théng tin va gidy t& do nguoi tiéu dung
cung cip va xem xét tinh trang tai chinh cta ngudi tiéu dung va nhu cau tra tién cho
Khu Vwec.

A. Tr Dan — Néu Quan Ly Thanh Pho, hodc ngudi dwgc 6ng ta hay ba ta chi dinh,
chon chuwong trinh trir dan cho ngwoi tiéu dung, ngudi tiéu dung phai ky vao chwong
trinh trir dan bang van ban véi Khu Vuce theo cac dieu khoan sau day:

1. Diéu Khodn — Nguoi tiéu dung sé tra khoan tién chua tra, véi & phi tai chinh va
tién 13i nhw dwoc ghi rd trong Tiéu Muc (2) bén dwdi, trong quang théi gian khéng
qua muoi hai (12) thang, nhuw dwoc quyét dinh béi Quan Ly Thanh Phd va nguoi
duwoc 6ng ta hay ba ta chi dinh; tuy nhién, mién Ia hoan toan theo quyét dinh hop
ly cila Quan Ly Thanh Phd ho&c ngwdi do dng ta hodc ba ta chi dinh, co thé ap
dung diéu khodn trir dan lau hon mwdi hai (12) thang dé tranh khoé khan khéng
dang c6 cho khach hang. Khoan tién chwa trd, cung véi phi hanh chinh ap dung
va bét ky khoan tién 1ai ap dung nao, sé duoc chia déu ra sb thang trong quang
thdi gian trd dan va khoan tién d6 sé& dwoc cong thém méi thang vao hoéa don
hang thang tiép theo cho dich vu nwéc clia ngudi tiéu dung.

2. Phi Hanh Chinh; Tién L&i — Déi v&i bat ky ké hoach tra dan dwoc chap thuan nao,
nguwoi tieu dung sé& dwoc tinh khodn phi hanh chinh, voi sb tién duwoc Khu Vuc
lap ra, va thinh thoang, twong trwng cho chi phi ctia Khu Ve dé khéi lap va quan
ly chwong trinh nay. Tuy theo Quéan Ly Thanh Phb hodc ngudi dugc 6ng ta hay
ba ta chi dinh, khoan tién I4i v&i ty 1 14i sudt hang ndm sé khéng quéa tam phan
tram (8%) duwoc tinh vao bat ky khoan tién nao dwoc trir dan trong Tiéu Muc A.

3. Tuan theo Chuong Trinh — Nguoi tiéu dung phai tuan theo chwong trinh trir dan
va trd du cac khoan phi phai chju hién tai cho mdi chu ky gt héa don tiép theo.
Nguwoi tieu dung khéng dwoc dé nghi trd dan dbi voi bat ky khoan phi nao chwa
trd trong khi trd cac khoan phi chwa tra tir trwéc theo chuwong trinh trd dan. Khi
nguoi tiéu dung khéng tuan theo cac diéu khodn cla chwong trinh trd dan trong
sau muoi (60) ngay lich hoac lau hon, hoac khéng tra phi dich vy hién tai cua
nguoi tiéu dung trong sau muoi (60) ngay lich hoac 1au hon, Khu Vuwc cé thé cat
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dich vu nwéc cho dia chi dich vu ctia nguoi tiéu dung sau khi Khu Ve dan thong
bao cudi cung tai noi & cia ngwdi tiéu dung ve y dinh cat dich vy it nhat Ia nam
(5) ngay lam viéc.

B. Lich Trad Héa Don Thay Thé — Néu Nguwdi Quan Ly Thanh Phd, hodc ngudi dwoc
dng ta hay ba ta chi dinh, chon lich trd héa don thay thé cho ngudi tiéu dung, nguoi
tiéu dung phai ky thda thuan lich trd hoa don thay thé véi Khu Vuc theo cac diéu
khoan sau:

1. Quéng Théi Gian Tra S Tién No — Nguwdi tiéu dung sé trd khoan tién chua tra,
v&i |& phi hanh chinh va tién 1ai nhw dwoc ghi rd trong Tiéu Muc (2) bén duéi,
trong quéng thdi gian khéong qua muoi hai (12) thang, tuy theo quyét dinh cua
Quan Ly Thanh Phd, hodc nguwdi dwoc 6ng ta hay ba ta chi dinh, tuy theo y dinh
hop ly ctia ho, cé thé gia han quéang thoi gian trd ng hon muoi hai (12) thang dé
tranh nhirng khé khan khéng dang cé cho ngudi tiéu dung.

2. Phi Hanh Chinh; Tién Lai — D6i v&i bat ky lich trd hoa don thay thé dwoc chép
thuan nao, nguoi tiéu dung sé dwoc tinh khoan phi hanh chinh, véi sé tién duoc
Khu Ve 13p ra, va thinh thodng, la nghi quyét hodc sac 1énh ctia Hoi BDdng Thanh
Phd, twong trng cho chi phi ctia Khu Ve dé khéi 1ap va quan ly lich trd héa don
nay. Tuy theo Quan Ly Thanh Phé hodc ngudi dwoc 6ng ta hay ba ta chi dinh,
khoan tién 1i v&i ty 18 13i suat hang ndm sé& khéng quéa tam phan tram (8%) dwoc
tinh vao bat ky khoan tién nao dwoc trir dan trong Tiéu Muc B.

3. Lich — Quan Ly Thanh Phd hodc nguwdi duwgc éng ta hay ba ta chi dinh sé& soan
lich trd hoa don thay thé. Lich trd héa don thay thé co6 thé cung cp cac khoan
tién trad tbng quat ma khoéng gibng véi ngay trd hda don dwoc Khu Ve lap ra, co
thé cung cap dé tra cac khoan tién thwéng xuyén hon mirc hang thang, mién la
trong moi trwéng hop, theo Tiéu Muc (1) & trén, khoan tién chuwa tra va l& phi
hanh chinh sé dwoc tra toan bd trong quang thoi gian khdng qua muwoi hai (12)
thang 1ap lich tré gép. Lich trd gép da dwoc dong y sé dwoc soan bang van ban
va duoc cung cap cho nguwoi tiéu dung.

4. Tuan Theo Chuwong Trinh — Ngwoi tiéu dung phai tuan theo lich tra héa don da
ddng y va phai trd du cac khoan phi phai chiu trong méi quang thdi gian trd héa
don tiép theo. Ngu&i tiéu dung khéng dwoc dé nghi kéo dai lich tra héa don cho
bat ky khodn phi nao chwa tra trong khi trd cac khoan phi chwa tra tir truéce lich
da dong y. Khi nguwdi tiéu dung khoéng tuan theo cac diéu khodn cuda lich trd hoa
don trong sau mwoi (60) ngay lich hoac lau hon, hoac khéng tra phi dich vu hién
tai cia nguwoi tiéu dung trong sau muoi (60) ngay lich hoac lau hon, Khu Ve co
thé cét dich vu nwéc cua dia chi dich vu clia ngudi tiéu dung sau khi Khu Vuwe
dan thdng bao cudi cung tai noi & clia ngudi tiéu dung vé y dinh cat dich vu it
nhat [a ndm (5) ngay lam viéc.

C. Gidm Khoan Tién Chuwa Trd — Néu Khu Vuc da chon sy thay thé nay, nguoi tiéu
dung sé& dwoc gidm khoan tién trd dang no, khéng qua ba mwoi phan tram (30%)
ctia khodn tién no ma khéng cé suw chap thuan trong quyét dinh Water District Board
(H6i Pdng Cung Cép Nwéc Khu Vuc); mién la khodn tién gidam nhw thé dwoc cép
quy tr modt ngudn khong dan téi viec 4p dung mot khoan phi thém cho cac khach
hang trong Khu Vue. Ty |1& phan trdm gidm sé duwoc quyét dinh b&i nhu cau tai chinh
clia nguwdi tiéu dung, didu kién va nhu cu tai chinh ctia Khu Ve, va sw sdn ¢ cla
ngudn ngan quy dé& bu vao phan gidm cho sb tién chwa tra ctia ngudi tiéu dung.
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1.

Quang Thoi Gian Tra Sé Tién No — Nguwoi tiéu dung sé tra sb tién dwoc gidm vao
ngay dén han dwoc quyét dinh b&i Quan Ly Thanh Phd hodc ngudi duwoc éng ta
hodc ba ta chi dinh, ma ngay (“Ngay Tra Sé Tién Gidam”) sé it nhat la muwdi I&m
(15) ngay lich sau ngay c6 hiéu luc cla viéc gidm khoan tién chua tra.

. Tuan Theo Ngay Tra Sé Tién Gidm — Nguoi tiéu dung phai tra sb tién da gidm

vao hodc trwéc Ngay Tra Sé Tién Gidm, va phai trd day du bat ky khoan phi nao
phai chju trong mdi chu ky gri hda don ké tiép. Néu ngudi tiéu dung khéng tra sé
tién gidm trong vong sau muwoi (60) ngay lich sau Ngay Tra Sé Tién Gidm, hoac
khong tra phi dich vu hién tai cia ngwoi tiéu dung trong sau mwoi (60) ngay lich
hodc 1au hon, Khu Vuc cé thé cét dich vu nwéc cla dia chi dich vu clia ngu i tiéu
dung sau khi Khu Ve dan théng bao cudi cung tai noi & ctia nguwoi tiéu dung vé
y dinh cét dich vu it nhat 1a ndm (5) ngay lam viéc.

D. Tam Thoi Hodn Trd Héa Pon — Néu Khu Vuce lay lwa chon thay thé nay, nguoi tiéu

dung sé& dwoc hoan trd khoan tién chua tra tam thoi trong quéng thoi gian tbi da la
sau (6) thang sau thoi han tra. Khu Ve sé quyét dinh, hoan toan theo y ctia ho, xem
khoang thoi gian dwgc hoan cho nguoi tiéu dung s€ la bao lau.

1.

Quang Thoi Gian Tra S Tién No — Nguwoi tiéu dung sé tra khoan tién chua tra
vao hodc trwdc ngay da duwoc hoan (Ngay Dén Han Hoan Tré Héa Bon) do Quan
Ly Thanh Phé hodc ngu®i ma 6ng ta hoac ba ta chi dinh. Ngay Pén Han Hoan
Tra Héa Don sé 1a mét ngay trong vong mudi hai (12) thang ké tir ngay chwa tra
s tién phai tra; tuy nhién, mién 1a Quan Ly Thanh Phd, hodc nguoi dugc 6ng ta
hay ba ta chi dinh, tiy theo y dinh hop ly cta ho, cé thé thiét 1ap Ngay Dén Han
Hoan Tra Héa Pon sau quéng thdi gian muoi hai (12) thang dé tranh nhirng kho
khan khéng dang c6 cho ngui tiéu dung.

Tuan Theo Ngay Tra Héa Pon dwoc Gidm — Nguoi tiéu dung phai tréd khoan tién
dwoc gidm vao hodc trwéc Ngay Pén Han Hoan Tra Héa Pon, va phai tra day da
bat ky khoan phi nao phai chiu trong méi chu ky gri hda don ké tiép. Néu nguoi
tiéu dung khéng tra sé tién chwa tra trong vong sau muoi (60) ngay lich sau Ngay
DPén Han Hoan Tra Hoa Pon, hodc khéng trd phi dich vu hién tai cia nguoi tiéu
dung trong sau muoi (60) ngay lich hodc lau hon, Khu Vuc co thé cét dich vu
nwédc cua dia chi dich vu cia ngudi tiéu dung sau khi Khu Vyc dan théng bao
cudi cung tai noi & clia nguoi tiéu dung vé y dinh cét dich vu it nhat [a ndm (5)
ngay lam viéc.

2.2 Khiéu Nai — Quy trinh dwgc dung dé khiéu nai khoan tién dat ra trong béat ky hoa don
nao cho dich vu nuwéc cho cw dan la nhw sau:

A. Nguwoi Tiéu Dung Tranh Chép cac Khodn Phi v&i Khu Vuc — Trong nhirng trudng

hop noi nguoi tiéu dung khang dinh rang héa don dich vu nwéc da duoc tinh sai,
nguwoi tiéu dung co thé tranh chap (cac) khoan phi dich vu nwéc dé va yéu cau Khu
Ve xem lai héa don da giao nhw sau:

1.

Nguwoi Tiéu Dung Tranh Chap Héa Pon/Théng B4o Qué Han Trd — Trong vong
hai mwoi mét (21) ngay ké tir ngay ghi trén héa don gdc cho dich vu nuwéc, ngudi
tiéu dung c6 thé tranh chip (cac) khoadn phi da dwa ra bédi Khu Ve va yéu ciu
duoc xem xét sy chinh xac cia (cac) khoan phi nay. Tranh Chap Phi phai duoc
lam bang van ban, bao gébm tai liéu hé tro khiéu nai va ly do dé khiéu nai, va phai
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dugc giao toi van phong Khu Vyc. Mot khi ma tranh ché~p cua nguwoi tiéu dung va
bat ky viéc diéu tra nao dan dén sau dé van dang tiép dién, Khu Ve sé khéng cat
dich vu nwéc ctia ngudi tiéu dung.

. Trong vong mwdi bdn (14) ngay lich sau khi nhan dwoc tranh chip ctia ngwdi tiéu

dung, Khu Vyc sé xem xét.

(a) Néu I& phi nwéc duwoc quyét dinh 14 khéng ding, Khu Ve sé cung cap mot
hoéa don da dwoc stra lai cho dung va phai tra 1é phi dad dwoc chinh stra
trong vong mudi (10) ngay lich ké tir ngay ghi trén héa don chinh stra mirc
l& phi. Néu cac khoan phi da chinh sira van khéng dwoc trd trong hon sau
muoi (60) ngay lich sau khi héa don chinh stra da giao, dich vu nwéc sé bi
cat sau khi hét khodng thdi gian sau muoi (60) ngay lich dé; mién la Khu
Vuc sé cung cap cho ngudi tiéu dung Théng Bao Qua Han Tra tuan theo
Muc 2.0 (B) & trén.

(b) Néu cac khoan phi str dung nwéc dang cé van dé dwoc quyét dinh la dung,
héa don sé& dén han va co thé tra tién trong vong hai (2) ngay lam viéc sau
khi cé théng bao ciia Khu Vic. Dich vu nwéc véi dia chi dwgc noi téi sé bi
cat néu van khong trd hoa don cho thdi han ndo dén sau cia: (i) hai (2) ngay
lam viéc sau thédng bao clia Khu Vwe rang cac khoan 1@ phi dwoc tinh trén
héa don la co6 hiéu lwc, hoac (ii) sau muoi (60) ngay lich ké tir ngay trén hoa
don gbc; mién la Khu Vuc cung cép cho ngudi tiéu dung Théng Bao Qua
Han Tra tuan theo Muc 2.0 (B) & trén.

(c) Bét ky khach hang nao cé két qua tranh chép 1a quyét dinh khéng c6 lgi cho
ngwoi tiéu dung cla Khu Ve cé thé khiéu nai quyét dinh trong vong bay (7)
ngay lich ké tr ngay cé théng bao cia Khu Ve cho Vién Chirc Khiéu Nai.
Nhirng khiéu nai nhw vay phai 1am bang van ban va phai bao gébm céac tai
liéu hd tro don khiéu nai.

B. Khiéu Nai t¢i Vién Chirc Khiéu Nai — Sau khi nhan dwoc yéu cau khiéu nai theo Tiéu

Muc A & trén, Giam Dbc Tai Chinh, hodc nguoi duwoc dng ta hodc ba ta chi dinh
(Viéen Chirc Khiéu Nai) sé danh gia. Vién Chirc Khiéu Nai s& danh gia cac bang
chirng dwoc dwa ra bdi ngudi tiéu thy, cling nhw théng tin trong hd so véi khu vc
lién quan t&i cac khoan phi dich vu nwéc dang c6 van dé, va dwa ra quyét dinh vé do
chinh xac cua cac khoan Ié phi doé.

1.

Néu (cac) khoan phi dich vu nwéc dwoc Vién Chire Khiéu Nai quyét dinh 14 khéng
dung, Khu Ve sé cung cip héa don dung va tién trd cho cac khoan phi da dwoc
stra lai s& dén han trong vong mudi (10) ngay lich ké& tlr ngay trén héa don véi
cac khoan phi dwoc chinh stra. Néu cac khoan phi da stra dbi khéng duoc trd
trong vong hon sau mwoi (60) ngay lich sau khi cung clp hoéa don da duoc sira
lai cho dung, dich vu nwdc sé bi cét sau khi hét quang thoi gian sau muoi (60)
ngay lich; mi&n 1a Khu Vuc sé& cung cip cho nguwdi tiéu dung Théng Bao Qua Han
Tra tuan theo Muc 2.0 (B) & trén.

Néu cac khoan |& phi nwéc dang cé van dé dwoc quyét dinh 1a dung theo Vién
Chire Khiéu Nai, hda don sé& dén han va cé thé tra trong vong hai (2) ngay lam
viéc sau khi quyét dinh cta Vién Chirc Khiéu Nai dwoc dwa ra. Dich vu nwéc voi
dia chi dwoc ndi t&i sé bi cat néu van khong trd cac khoan phi cho thdi han nao
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dén sau cua: (i) hai (2) ngay lam viéc sau khi quyét dinh cta Vién Chirc Khiéu Nai
duwoc chuyén toi khach tiéu dung, hoac (ii) sau mwoi (60) ngay lich ké tr ngay
trén hoa don gbc; mién 1a Khu Vuc sé cung cip cho ngudi tiéu dung Théng Bao
Qua Han Tra tuan theo Muc 2.0 (B) & trén.

3. Bét ky khoan phi vt tréi nao da nop déu duoc cho vao tin dung khau triv hoa
don cho hoa don théng thwong ke tiep cia nguoi tiéu dung, hodc dwgc hoan lai
trire tiép cho ngwdi tiéu dung, tuy theo quyét dinh cia Khu Vyec.

4. Dich vy nwéc cho bat ky nguoi tiéu ding nao déu khong thé bi cat tai bat ky lic
nao trong khi nguwoi tiéu dung dang cé don khieu nai dang cho xet vdi Vién Chire
Khiéu Nai.

5. Quyét dinh cla Vién Chirc Khiéu Nai sé& la quyét dinh cudi cung va bat budc phai
thwe hién.

2.3 M Lai Dich Vu — Dbi véi dich vu nwéc da bi Khu Vwe cét vi khdng trad héa don, dich vu
nuwdc sé chi dwoc mé lai sau khi da trd day da cac khoan phi con no, cac khoan phat,
cac khoan dét coc, va bat clr cling nhw tat ca phi két ndi lai khac. Khoan tién tra noi dén
phai bang tién méat hoac quy duwgc bdo dam khac. Khu Vuc sé cb géng lam cho viéc két
ndi nhw vay sém nhét co the dwoc va thuan loi cho ngudi tiéu dung. Khu Ve sé mo lai
dich vu khéng tré hon cubi ngay lam viéc tiép theo sau khi cé yéu ciu cla nguoi tiéu
dung va nhan dwoc cac loai | phi/phi d& néi dén.
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