Thanh Phé Upland
Chinh Sach Ngirng Dich Vu Nwéc Sinh Hoat

Chinh sach nay s& déng vai trd ldam hudng dan dé thong bao cho khach hang I3 cw dan tai Upland vé céc lya chon
nham x& ly cac tai khoan qua han va tranh viéc ngirng dich vu nwéc sinh hoat do khéng thanh toan. Chinh Sach
nay ap dung cho tat ca cac tai khodn cta Thanh Phé déi véi dich vu nwéce sinh hoat, nhung khong dp dung cho dich
vu phi sinh hoat. C6 thé lién hé véi nhan vién Thanh Todn Tién ich cla Thanh Phd Upland truc tiép tai dja chi
460 N. Euclid Avenue hodc qua dién thoai theo s (909) 931-4150 dé thao ludn vé cac diéu khodn cla chinh sach
nay va cac lya chon dé tranh bi ngirng dich vy. Chinh sich nay s& cé sdn trén trang web clia Thanh Phé bang cac
ngdn ngit sau: tiéng Anh, tiéng Tay Ban Nha, tiéng Han, ti€ng Viét, tiéng Tagalog va tiéng Trung (Quan Thoai).

A) Ngay Lap H6éa Pon va Pén Han:

1.
2.

Héa don dich vu nudc sé duoc glti dén tirng ngudi tiéu dung hai thang mét lan.

Hdéa don dich vu nudc phai dwgce thanh todn khi nhan dugc va s& bi qua han va phai chiu cac khoan
phi tré han néu khéng duoc thanh todn day du vao hodc trwdc hai muwoi [3m (25) ngay sau ngay lap
héa don.

Cé thé thanh toan truc ti€p tai Toa Thi Chinh, tai hdp glri d6 & bai dau xe cla Trung TAm Hanh Chinh,
qua duong buu dién hodc truc tuyén.

Trach nhiém cla ngudi tiéu dung 1a ddm bao rang cac khoan thanh toan dugc nhan day da trwdc ngay
dén han.

B) Tai Khodn Qua Han:

1.

Phi Qué Han (Phi Tré) - Mot khoan phi $15.75 sé duoc tinh cho cac hda don tién nwdc khdng duoc
thanh todn trong vong b&n muoi 13m (45) ngay ké tir ngay 1ap hda don nudc.

Théng Bdo Qué Han - Thanh Phé s& théng bao cho ch tai khoan dich vu nudc vé viéc qué han va Phi
Qua Han phét sinh tir d6 bang cach glri Thong Bdo Qua Han qua dudng buu dién dén dia chi duoc ghi
trong ho so va dia chi clia chu sé hitu tai san, néu khac.

Theo B6 Ludt Thanh Phé Upland, Muc 13.12.080 lién quan dén Thanh Todn va Muc 13.34 lién quan
dén Quyén Luu Gitr, d6i vdi cac tai khoan ma dich vu nuéc duoce 1ap hda don cho chi sé hitu bat dong
san, tai khoan dich vu nudc cé s8 du qua han Ién hon sdu muoi (60) ngay cé thé dan dén viéc ghi lai
quyén lwu gitr d6i vai bat ddng san noi dich vu dugc cung cap.

C) Ngtrng Dich Vu Nwéc theo Yéu Cau clia Khach Hang:

1.

Dich vu nudc cé thé bi ngirng theo yéu cau ctia khach hang, mién 1a bat ddng san khong cé nguoi thué
sir dung (xem C.2., bén duédi), ma khdng phai tra thém phi, mién 13 yéu cau dé dugc glti dén Phong
Tai Chinh it nhat hai muoi tu (24) gio trwdc dé dé thue hién viéc ngirng dich vu.

Tai Khodn Ngudi Thué Nha: Thanh Phé khdng thé ngirng cung cap dich vu nuwdc cho khu bat dong san
hién dang cé ngudi &. Do dé, tat ca khach hang sé duoc yéu cau xac minh tat cad ngudi thué nha da
roi khoi khu bat déng san trudc khi dich vu cip nudce cd thé bi ngirng. Trach nhiém cla Chd Nha 13
cung cdp théng tin xac minh dé va thanh todn moi khoan phi két néi lai dich vu phat sinh do xac minh
khong chinh xac.

Sau khi nhan dugc va xac minh yéu cau cta khach hang, Thanh Phé sé 13y dia chi chuyén tiép thu, chi
s6 ddng hd cudi cung va nglrng dich vu nudc trong vong mot (1) ngay lam viéc.

Héa don cubi cung sé dwoc glri dén dia chi glri thu trong ho so.

Né&u khéng nhan sé tién héa don cudi cung trwdc ngay dén han, tai khoan s& phai chju sy truy thu
va/hoac luu giir.

TAat ca cac khoan hoan tién da dwoc phé duyét s& dugc glri dén dia chi glri thu trong ho so.



D) Ngirng Cung Cap Dich Vu Nwéc do Khdng Thanh Toan:

1. Dich vu nudc sé bi nglrng sau muoi (60) ngay sau khi héa don qua han.

2. Né&u dich vu nuwéc dugce dé xuat ngat, Thanh Phd s& cd gang thong bao cho khach hang trong ho so
qua thu va dién thoai, dong thoi s& c6 gang thong bdo cho bat ky ngudi thué/ngudi cuw ngu nao séng
tai dia chi dich vu, nhuw dugc md ta thém bén dudi.

a) Thong bdo bang van ban cho khach hang trong ho so — it nhat mudi 13m (15) ngay trudc khi
nglrng dich vy, Thanh Phé s& giri théng bao bang van ban (Théng Bdo Ngét Dich Vy) dén dia
chi gtri thu cdia khach hang va s& bao gdbm tat cd nhirng ndi dung sau:

1. Tén va dia chi cta khach hang.

2. S6 tién qud han.

3. Ngay phai thyc hién thanh todn hodc sap x&p thanh toan dé tranh bi ngirng dich vu
nudc.

4. MOt thu tuc bang van ban dé xin gia han thanh todn ngan han.

5. M6t thd tuc bang van badn ma qua dé khach hang cé thé yéu cau lich thanh toén tra
cham, khau hao hodc thay thé.

6. Mot thl tuc bang vin ban dé kién nghi xem xét va khang cao hoéa don.

7. S6 dién thoai noi khach hang cé thé yéu cau sap xép thanh toan hodc nhan thong tin
b6 sung tir Thanh Phé.

b) Théng bao qua dién thoai cho khach hang trong ho so — it nhat bay (7) ngay trudc khi ngirng
dich vu, Thanh Phé s& nd lic hop ly, cé thién chi dé lién hé véi khach hang hodc ngudi trudng
thanh séng tai co ngoi cla khach hang qua dién thoai. Thanh Phd sé& dé nghi cung cap cho
khdch hang mét ban sao cla chinh sdch nay va thao luan vé céc lua chon thanh todn thay thé.
Thanh Phé s& dé nghi thao luan vé cac phuwong dn nham ngan chin viéc nglrng cung cdp dich
vu nhu lich thanh toan thay thé, k& hoach thanh toan tra cham, Iwa chon thanh todn té&i thiéu
va kién nghi xem xét va khing cdo hda don.

c) Théng bao cudi cung tai dia chi dich vu - Néu Thanh Phd khéng thé lién lac véi khach hang
hodc ngudi trudng thanh séng cung khach hang qua dién thoai, Thanh Phé s& nd luc hét stre
dé gtri lai thong bao vé viéc sdp ngirng cung cap dich vu va mdt ban sao clia Chinh Sach nay &
noi dé thay tai dia chi dich vu. Théng bao va ban sao clia Chinh Sach nay sé duoc dé lai tai
noi cw trd it nhat bén muoi tdm (48) gid trude khi ngirng dich vu. Théng béo s& bao gém:

1. Tén va dia chi ctia khach hang;

2. S&tién qua han;

3. Ngay phai thuc hién thanh todn hodc sdp xép thanh toan dé tranh bi ngirng dich vu
nuwoc;

4. Thi tuc bang vdn ban ma qua dé khach hang cé thé yéu cau lich thanh todn tra cham,
khdu hao hodc thay thé;

5. S6 dién thoai noi khach hang cé thé yéu cau sap xép thanh toan hodc nhan thong tin
b6 sung tir Thanh Phé.

d) Mét khodan phitheo quy dinh trong biéu phi va |& phi cda Thanh Phé s& duoc tinh va cdng vao
s& du chua thanh toan trén tai khoan cla khach hang khi thong bao ngét dich vu duoc ban
hanh.

E) Cac Lwa Chon Thanh Toan Thay Thé dé Tranh Bi Ngirng Dich Vu Nwérc:
1. Moi khach hang cé thé yéu cau gia han thanh todn ngdn han hodc hinh thirc sdp x&p thanh todn khac
dugc md ta trong phan nay mét (1) [an trong khodng thoi gian mudi hai (12) thang. Néu khach hang
glri yéu cau clia minh trong vong mudi ba (13) ngay sau khi giti Théng Bdo Ngét Dich Vu, yéu cau dé



s& dwoc mét ngudi quan ly cda Thanh Phd xem xét. Céc quyét dinh cdia Thanh Phd vé viéc gia han
hodc sap x&p thanh toan thay thé khac Ia quyét dinh cudi cung va khéng thé khang céo.

B4t ky khach hang nao khéng thé thanh todn dich vu nwdc trong chu ky thanh toan théng thudng do
khé khan vé y té€ va tai chinh déu cé thé yéu cau phuong an thanh toan thay thé dé tranh bi nglrng
dich vu. Thanh Phé s& chdp nhan yéu cau néu ho dap tng tat ca cac diéu kién sau:

a) Tinh Trang Strc Khde — Khach hang cé chirng nhan cla “nha cung cap dich vu chdm séc chinh”,
nhu dugc dinh nghia trong B& Luat Phic Loi va Dinh Ché, Muc 14088(b)(1)(A), néu rd viéc
ngirng dich vu nudce sinh hoat s& de doa dén tinh mang hodc gay ra hau qua nghiém trong dén
strc khde va sy an toan cla ngudi cu trd tai bat dong san; va

b) Thi€u Kha Ndng Tai Chinh — Khach hang chirtng minh rang ho khong dt kha néng tai chinh dé
thanh todn dich vu nuéc bang cach cung cap bang chirng cho thay bat ky thanh vién nao trong
gia dinh hién dang nhan CalWORKs, CalFresh, hd tro chung, Medi-Cal, Thu Nhap An Sinh B6
Sung/Thanh Toan B6 Sung cua Tiéu Bang hodc Chuong Trinh Dinh Dudng B6 Sung Dac Biét
clia California danh cho Phu Ni, Tré So Sinh va Tré Em; hodc khach hang tuyén bd rang thu
nhap cha hd gia dinh thap hon 200% murc nghéo lién bang; va

c) Céac Lwa Chon Thanh Todn Thay Thé — Khach hang san sang tham gia vao mot (1) trong cac
phuwong an thanh todn thay thé sau day do Thanh Phé lwa chon theo quyét dinh riéng cua
minh: (i) théa thudn khau hao, (ii) lich thanh toan thay thé&, hodc (iii) k& hoach thanh toén tra
cham tam thoi, ddi vdi tat ca cac khoan phi qua han dé tranh bj ngirng dich vu nuéec.

Khach hang cé trdch nhiém ching minh viéc tuan thd cac diéu kién dwoc md ta trong Phan E, Phan
Muc 2. Dé cho phép Thanh Phé cé du thoi gian xir ly bat ky yéu cau hd tro nao clia khach hang, khach
hang dwoc khuyén khich cung cip cho Thanh Phé céc tai liéu can thiét chirng minh cdc van dé y té,
thi€u kha ning tai chinh va sy san sang tham gia bat ky Iwa chon thanh todn thay th& nao sém nhat
6 thé trwdc bat ky ngay ngirng dich vu nudc ndo dugce dé xuat. Sau khi nhan duoc tai liéu do, Thanh
Ph& s& xem xét tai liéu do va tra 1o khach hang trong vong bay (7) ngay theo lich dé yéu cau thém
thong tin, bao gdbm thdng tin lién quan dén tinh kha thi cia thda thuan thay thé hién cé hodc dé thong
bdo cho khach hang vé lua chon thanh todn thay thé, va cac diéu khoan cda lwa chon ma Thanh Phé
s& cho phép khach hang tham gia. N&u Thanh Phd yéu cau thém thdng tin, khach hang s& cung cap
thong tin dwoc yéu cau dé trong vong nam (5) ngay ké tir khi nhan dwoc yéu cau cta Thanh Phé.
Trong vong nam (5) ngay ké tir khi nhan dwoc théng tin bé sung d6, Thanh Phé s& thong bao cho khach
hang bang vin ban rang khach hang khéng dap (ng cac diéu kién hodc thong bao cho khach hang
bang vin ban vé Iya chon thanh toan thay thé, va cac diéu khoan cla lwa chon ma Thanh Phé s& cho
phép khach hang tham gia. Nhitng khich hang khdng dap (ng cac diéu kién dugc md ta trong Phan
E, Phadn Muc 2, phai thanh toan s6 tién qua han, bao gdm moi khodn phat va cac khoan phi khac ma
Thanh Phé phai tra trong vong khodng thoi gian nao sau day dién ra sau: (i) hai (2) ngay lam viéc ké
ttr ngay Thanh Phé thdng bao xac dinh rang khach hang khéng dép (rng cac diéu kién dé; hodc (i) ngay
sap ngirng cung cap dich vu nwéc, nhuw dwoc néu trong Thong Bao Ngat Dich Vu.

Khau Hao - N&u Thanh Phé d3 chon lua chon thanh todn thay thé nay, khach hang s& ky két ké hoach
khau hao bang vdn ban cho s6 du chua thanh toan theo céc diéu khodn sau:

a) Khéch Hang sé thanh toan s6 du chua thanh todn trong khoang thdi gian do Thanh Phé xac
dinh, khdng qua mudi hai (12) thang ké tir ngay ban dau trén hoa don.

b) Cac khoan thanh todn khau hao s& duwoc két hop va tuan theo ngay dén han trén héa don
théng thudng cda khach hang.

c) Khéch hang khéng dwoc yéu cau khau hao thém bat ky khodn phi chua thanh todn nao tiép
theo trong khi dang thanh toédn cac khoan phi qua han theo ké& hoach thanh toan.



5.

6.

Lich Thanh Toan Thay Thé - Néu Thanh Ph& da chon phuong én thanh todn thay thé nay, khach hang
s& ky két lich thanh todn thay thé bang van ban cho sé du chwa thanh todn theo cac diéu khoan sau:

a) Khéch hang s& thanh toan sé du chua thanh todn trong khoang thoi gian do Thanh Phé xac
dinh, khdng qua muoi hai (12) thang ké tir ngay ban dau trén hoéa don.

b) Thanh Phé s& xay dung lich thanh toan thay thé cho khach hang. Lich thay thé cé thé quy
dinh cac khodn thanh todn mét [an dinh ky khéng tring vdi ngay thanh toan d3 an dinh, cé
thé quy dinh cac khoan thanh toan dugc thuc hién thudng xuyén hon hang thang hodc cé thé
quy dinh rang cac khoan thanh toan duoc thuc hién it thudng xuyén hon hang thang, véi diéu
kién la trong moi trudng hop s6 duw chuwa thanh toédn va phi phat s& dwoc thanh todn day du
trong khodng thai gian do Thanh Phé quy dinh.

c) Khach hang khdng dugc yéu cau lich thanh todn thay thé ti€p theo cho bat ky khoan phi chua
thanh todn nao tiép theo trong khi dang thanh todn cac khodn phi qua han theo lich thanh
toan.

Tri Hodn Thanh Todn Tam Thoi - Néu Thanh Phé d3 chon phuong dn thanh todn thay thé nay, khach
hang s& tam hodn thanh toan sé du chua thanh toan trong thoi gian téi da sau (6) thang sau khi dén
han thanh todn. Thanh Phé s& tly y xac dinh thoi gian tri hodn s& dwoc cung cdp cho khach hang.

a) Khach hang s& thanh todn sé duw chuwa thanh todn truwdc ngay tri hodn do Thanh Phé xéc dinh.

b) Khach hang khéng dugc yéu cadu tam hodn thanh toan thém bat ky khoan phi chua thanh toan
nao tiép theo trong khi dang thanh todn céc khodn phi qua han theo ké& hoach thanh toén.

Tat ca cac lya chon thanh toan thay thé déu yéu cau khach hang trong hd so phai ky Thda Thuan Khé
Khan Tai Chinh. Viéc khéng tuan thd thoa thuan hodc khéng thanh toan cac khoan phi tich Ity trong
mdi ky thanh toan tiép theo sé& dan dén viéc ngirng dich vu nwdc.

Néu khach hang khéng tudn thl cac diéu khoan cla bat ky Iwa chon thanh todn thay thé nao trong
sau muoi (60) ngay theo lich trd 1én hodc khdng thanh toédn phi dich vu hién tai cha khach hang trong
sau muoi (60) ngay theo lich tr& 1én, Thanh Phd sé& ding mot thong bao ngat dich vu bang vin ban &
vi tri ndi bat tai dia chi dich vu. Théng bado ngat dich vu s& dwoc glti d&n khu bat déng san it nhat nam
(5) ngay lam viéc trudc khi ngirng dich vu nuéc.

F) Phuc Héi Dich Vy Nuwérc:

1.

Nhitng khach hang bi ngirng dich vu nuéc do khéng thanh todn sé phai chiu trach nhiém thanh toan
tat cd cac hda don chwa thanh todn va céc khodn phi lién quan. Sau khi ngirng dich vu nuwdc sinh hoat,
mot trong nhitrng diéu sau day phai dwoc ap dung trudce khi tai két néi dich vu nudc:
a) S& du qua han bao gbm ca tién phat duwoc thanh todn day du; hoac
b) Thanh Phé déng vy, theo quyét dinh riéng cda minh, chdp nhan yéu cau cta khich hang dd
diéu kién vé lich khau hao, lich thanh todn thay thé, tri hoan thanh todn tam thoi dugc thuc
hién sau khi @3 ngirng dich vu nuéc va khach hang da ky Théa Thuédn Kho Khan Tai Chinh.
NéEu d3a nglrng dich vu nudc va can téi két ndi thi moi khodn phi téi két ndi trong gi& hoat déng binh
thudng cha Thanh Phé khdng dugc vuot qua $50.00 va phi tai két néi trong gid khdng hoat dong
khong dwoc vuot qua $150.00 ddi vai khach hang cé thu nhap hé gia dinh dwéi 200% mirc nghéo lién
bang, hodc néu khach hang hodc bat ky thanh vién nao trong gia dinh khich hang hién dang nhan
CalWORKSs, CalFresh, hd tro chung, Medi-Cal, Thu Nhap An Sinh B8 Sung/Chuong Trinh Thanh Toén
B6 Sung cla Tiéu Bang hodc Chuong Trinh Dinh Duwdng B6 Sung Pac Biét cha California danh cho Phu
Nit, Tré So Sinh va Tré Em. Nhitng khach hang khdng dap (rng cac yéu ciu trén s phai trd s6 tién ap
dung tai thoi diém dé dé phuc hdi dich vu theo biéu phi va |1& phi cha Thanh Phé.



G) Khang Cao:

1.

Né&u quy vi tin rang héa don clia minh khéng chinh xac, vui long lién hé Thanh Phé ngay lap tirc. Phai
nhan duwoc yéu cau khang cdo kip thdi khéng mudn hon mudi (10) ngay theo lich sau khi gtri Théng
Bao Ngat Dich Vu.

a) Hoan thanh Biéu MAau Yéu Cau Khi&u Nai Thanh Todan Tién ich va nép biéu mau truc ti€p cho
Phong Tai Chinh hodc qua email tai dia chi UtilityServices@uplandca.gov.

b) Yéu cau khang cdo kip thoi s& dwoc Giam Doc Dieu Hanh Tién ich va Gidm Sat Vién Thanh
Todan Tién ich xem xét. Viéc xem xét s& bao gdbm can nhéc liéu khach hang cé thé nhan duoc
khoan khau hao cho s tién dén han hay khéng.

c) Dich vu s& khéng bi ngirng trong khi yéu cau khang cdo kip thoi dang dugc xem xét.

d) Sau khi Giam D6c Biéu Hanh Tién ich va Gidm Sat Vién Thanh Toén Tién ich d3 xem xét yéu
cau khang cdo, khach hang s& duoc lién hé bang vin ban dé dua ra giai phap. Tat ca s6 tién
khéng tranh chap sé dwoc thanh todn trong chu ky thanh todn théng thudng.

e) Moi khoan phi vuwot mirc s& dwgc phan anh dudi dang khoan ghi co trong hda don théng
thudng tiép theo cho khach hang hodc dwoc hoan lai truc tiép cho khich hang theo quyét
dinh riéng cGa Thanh Phé.

f)  Né&u khach hang khéng déng y vai céch giai quyét yéu cau khang cdo ctia minh thi khach hang
c6 thé yéu cau mot budi diéu tran khang cdo vai Gidm D6c Thanh Phé trong vong mudi (10)
ngay lam viéc ké tir khi Thanh Phé glri quyét dinh bang van ban ban dau.

g) NEu khach hang khong déng y véi quyét dinh cla Gidm DP6c Thanh Phé, khach hang cé thé
khéng cdo quyét dinh d6 1én H6i Péng Thanh Phé bang cach glri théng bao khang cdo bang
van ban tdi Thu Ky Thanh Phé trong vong mudi (10) ngay lam viéc ké tir khi cé quyét dinh
bang van ban cla Gidm D&c Thanh Ph8. Sau khi nhan dugc théng bdo khang cdo, Thu Ky
Thanh Phé s& quyét dinh van dé s& duoc can nhac tai cudc hop Hoi Dong Thanh Phé sdp tdi
va glri thu thong bdo bang vdn ban cho khach hang vé thai gian va dia diém cta cudc hop it
nhat muoi (10) ngay truwde cude hop. Quyét dinh cta Hoi Ddng Thanh Phé s& la cudi cung.

H) Tha Tuc dé Nguei Cu Tri hodc Ngwéi Thué Nha Tré Thanh Khach Hang cia Thanh Phé

1.

Phan nay chi dp dung khi ch( s& hitu bat déng sdn, chd nha, ngudi quan ly hodc ngudi diéu hanh dia
chi dich vu sinh hoat duorc liét ké 1a khach hang trong hod so va d3 dwoc cap Théng Bao Ngat Dich Vu.
Thanh Phé sé cung cap dich vu cho nhitng ngudi cu trd thuc t&€ néu mdi ngudi cw tri dong v vdi cac
diéu khodan va diéu kién dich vu va ddp (rng céc yéu cau trong quy tic va quy dinh cla Thanh Phé.
Méc du vay, néu mdt hodc nhiéu ngudi cu trd sdn sang va cé kha ndng chiju trach nhiém vé cac khoan
phi ti€p theo trong tai khodn dap (rng yéu cau clia Thanh Phé, hodc néu cé mét phuong tién vat chét,
san cé vé mat phap ly cho Thanh Pho, dé ngirng cung cap dich vu ¢ chon loc cho nhitng ngudi cu tru
chwa dap (rng cac yéu cau trong quy tac va quy dinh cia Thanh Phg, Thanh Phé sé cung cap dich vu
cho nhirng ngudi cu tri da dap ng cac yéu cau do.

DE d0 diéu kién trd thanh khach hang ma khéng phai trd sé tién dén han trén tai khoan qua han, ngudi
cv tri phai xac minh rang khach hang qua han trong ho so 1a ch nha, ngudi quan ly hodc dai ly cla
ngdi nha. Viéc xac minh cé thé bao gdm nhung khéng gi¢i han & hop ddng thué hodc cho thué, bién
lai tién thué nha, tai liéu cta chinh pht chi ra ring ngudi cu trd dang thué bat dong san hodc thong
tin duoc tiét 16 theo Muc 1962 cia Bd Luat Dan Sv, theo quyét dinh ctia Thanh Phé.

Né&u diéu kién dé thiét 1ap cong trang vdi Thanh Phé Ia dich vu trudc day trong mot khoang thoi gian,
thi noi cu trd va bang chirng thanh toan tién thué nha kip thoi trong khodng thai gian d6 dwoc coi la
vat twong duong thoa dang.
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