Chinh Sach Cit Dich Vu vi Khong Tra Héa Pon
Thang Giéng 2020

Lwu y — C6 s&n chinh sach nay khi cé yéu cau hodc trén trang mang ctia Thanh Phé béng tiéng
T4y Ban Nha, tiéng Trung, tiéng Tagalog, tiéng Viét, va tiéng Pai Han

Gidi thiéu: Vao ngay 28 thang Chin, 2018,’Th6ng Déc‘Brown da ky thanh luat SB 998,
Dgo Luat Bao Vé Cat Dich Vu Nwéc, thay doi cac yéu g:éu‘vé quy trinh lién quan dén viéc
cat dich vu nwdc cho cw dan vi khéng tra héa don, bat dau cé hiéu lwc tr ngay 1 thang
Hai, 2020.

SB 998 ddi hdi mbi hé théng nwéc thanh thi va cong dong c6 hon 200 két ndi dich vu
nwéc phai co chinh sach bang van ban vé viéc cat dich vu nwéc clia cw dan vi khéng tra
héa don. Thanh Phé ciing phai bao cdo con sbé cét dich vu nwéc cho cw dan mdi ndm vi
khéng thé chi trd hoa don trén trang mang clia thanh phé va bao céo véi Hoi Béng.

SB 998 dat ra cac diéu khoan va yéu cau cu thé dé cét dich vu nwéc, bao gém khoang
thoi gian chd 1a 60 ngay trwdc khi co thé cét dich vu. Céng ty cung cap nudc sé cling
phai lién lac, bang dién thoai hoac van ban, t¢i khach hang dlrng tén trirong muc it nhat
bay (7) ngay lam viéc trudc khi cat dich vu. Cong ty cung cép dich vu phai: (a) dé nghi
cung cap cho khach hang chinh sach bang van ban cla hé théng cét dich VU nuoc; va
(b) dé nghi thuwong thao vé cac lwa chon dé tranh bj cat dich vu nwéc, bao gom lich tra
hoa don thay thé, hoan trd hoa don, trd khoan tién téi thidu, trir dan no’ va xem xét lai
cling nhw khiéu nai héa don. Luat méi cling bao gébm quy trinh bat buéc néu cong ty
cung cap nwdc khong thé lién lac véi khach hang ciing nhu nhivng diéu bat budc cu thé
clia quy trinh khiéu nai ctia khach hang. SB 998 ciing dé nghi cac diéu khoan cho khach
hang loi tlre thap, va cac diéu kién va’hodc hoan canh rat cu thé ma céng ty cung cap
nudc sé bi cAm khéng dwoc cat dich vu nwéc vi khong trd héa don.

Néu quy vi c6 bat ky thdc mac nao vé chinh sach nay, xin vui long lién lac voi Ban Lap
Héa Bon Tién ich (Utility Billing) tai sb 951-270-5654.

Cac chinh sach va thu tuc trong day la phac thao cac quyén cla khach hang lién quan
t&i viéc cat dich vu nuéece.



DINH NGHIA

NGAY GUI THU: Ngay ma héa don hodc thong bao dwoc givi ra cho Khach Hang

PHAT Vi TRE HAN TRA HOA BON: Khoan phat tinh cho khach hang nao khong
tra day di Héa Bon Tién Ich vao ngay da ghi ro.

DA GUI THU: Bét ky théng bao hodc thw ndo sé dwoc xem la “da gt thu” khi thw
dwoc bd vao mot phong bi dan kin, ghi dia chi thich hop, va dé vao bét ky hop thw
nao clia Bwu Dién Hoa Ky, da tra bwu phi truéece.

PHI TAT DICH VU: Phi dwoc tinh khi dich vu nwéc clia khach hang bi cét vi khong
tra hoa don.

PHi MO DICH VU: Phi dwoc tinh d& mé lai dich vu nwéc sau khi da yéu cau déng
dich vu.

THONG BAO TAT NUOC: Théng bao chinh thirc tir Ban Lap Hoa Bon Tién ich
(gtri qua bwu dién, trao tan tay, hoac bang hé thong tin nhan tw dong trén dién thoai)
thdng bao cho khach hang rang dich vu nwéc sé bi tat.

LAP HOA DON TIEN ICH: Mét tiéu ban ctia Ban Dich Vuy Tai Chinh va Hé Tro' ¢
trach nhiém gitup d& khach hang lién quan t&i dich vu nwéc, nwdce thai va rac.

CAT VA MO LAI DICH VU

A. HOA BDON TIEN iCH DA TRE HAN

Tt ca Héa Don Tién ich dén han va phai trd dwa trén ngay glvi thw ghi trén Héa Bon
Tién ich va khach hang cé thé tranh “Phi Tré Han” néu héa don dwoc tré dd vao hoéc
trwdc ngay dén han ghi trén héa don.

B. KHONG TRA HOA BON TIEN iCH

1.

Dich vu nwéc clia mot khach hang cé thé bi cat vi khong tra héa don cho dich vu
da giao tai bat ky dia diém nao do Water Utility (Cong Ty Tién ich Nwéc) phuc vu
mién 14 hoa don d6 tré han tra it nhat sdu mwoi (60) ngay ké tlr ngay gvi hda don
g6c do Ban Lap Héa Bon Tién ich kh&i 1ap héa don. Trong khodng théi gian khéng
it hon bay (7) ngay lam viéc trwde khi cat dich vu nwéc clia cw dan vi khdng tré hoa
don, Ban Lap Héa Don Tién ich sé lién lac véi khach hang ding tén trwong muc
bang dién thoai hodc qua van ban théng bao. Khach hang van tiép tuc dworc tinh
tién “Water Service Charge” (Phi Dich Vu Nwéc) méi thang trong quang thdi gian
thao déng ho vi khéng tra hoa don.



Van ban thong bao céat dich vu hay “Shut-off Notice™ (Thong Bao Tét) sé dugc giao
tredc muwoi bon (14) ngay trwdce khi cat qua dwong buu dién de cung cap cho
khach hang “Shut-off Notice” va/hoac cho khu nha noi dich vu dwgc cung cap.

Néu dia chi glri hda don clha khach hang khéng phai la dia chi cia noi cung cép
dich vu cho cw dan, théng bao nay ciling phai dwgc gtri ra dia chi noi cung cap dich
vu cho cw dan, va ghi dia chi ngwoi nhan la “Occupant” (Nguwoi Cu Ngu).

Néu Ban Lap Hoéa Bon Tién ich khéng thé lién lac véi khach hang hodc mot nguoi
|&n dang & tai dia chi cho cw dan bang van ban théng bao vi thw dwoc gii tra lai do
khoéng thé giao thw, Ban Lap Héa Don Tién ich sé can ¢b géng dén noi cw ngu roi
dé lai thw, hodc cd sy sap xép khac nhw dé lai thw & noi dé thay, trong thw théng
b&o rang sé sém bj cat dich vu nwéc cho cw dan vi khdng trd héa don va chinh
sach vé hé théng nwéc ctia Norco dbi véi viéc cat dich vu nuwéc cho cw dan vi khéng
tra hoa don.

Néu mét khach hang nhan nhiéu hon mét dich vu cung cap nwéc, bat ky hodc tat
cd cac dich vu cung cip nwédc déu co thé bi cat khi bat ky dich vu ndo trong do, bat
ké la & dia chi ndo, bi cat vi khoéng tra héa don. Tuy nhién, dich vu nwéc cho cw dan
clia mét gia dinh sé khéng bi cat vi khéng trd hoa don cho cac loai dich vu nwéc
khac, trtr khi cac loai dich vu nwéc khac phuc vu cho cung mét dia chi tai san do.

La mot diéu kién dé tranh cat dich vu, Giam Déc Tai Chinh hodc nguoi dwoc dng/ba
ta chi dinh, co thé dé nghi cac Iwa chon dé tranh bj cat dich vu nuwéc cho cw dan,
bao gbm, nhuwng khéng gi¢i han trong viéc ban thdo vé lich trd héa don khac, tra
tré, trd cac khodn tbi thiéu, cach yéu cau trd dan mét khodn no chua trd va cach
thirc d& nghi xem xét lai héa don va khiéu nai. Ban Lap Hoa Don Tién ich cé thé
ly lwa chon trd héa don nao cho khach hang va cé thé tinh toan lwa chon tré hoa
don do theo B6 Luat Thanh Phé Norco Muc 14.04.090 C(4).

. NGOAI LE CHO VIEC CAT DICH VU

Thanh Phd sé khong cét dich vu cho cw dan néu dap ng TAT CA céc diéu kién sau:

1.

Khach hang, hoac mét cw dan cua khach hang, nép cho Ban Lap Héa Bon Tién
ich gidy chirng nhan tr bac si cham séc chinh, rang viéc cét dich vu nwédc cho cw
dan sé de doa t&i tinh mang cho, hoac c6 de doa nghiém trong cho sirc khde va
sy an toan cla, mét cw dan séng tai dia chi noi cung cip dich vu cho cw dan.

Khach hang chirng minh (bang van ban) rang vé& mat tai chinh ho khéng thé tra
héa don dich vu nwéc cho cw dan trong chu ky giri héa don binh thwong cia hé
thdng nwéc trong Thanh Phé Norco. Khach hang sé dwoc cho la vé mat tai chinh
khéng thé tra hoa don dich vu nwéc cho cw dan trong chu ky giri héa don binh
thweng cla hé thdng nwéc trong Thanh Phé Norco néu b4t ky ngudi ndo trong
gia dinh cta khach hang la ngu¢i hién dang nhan CalWORKSs, CalFresh, tro gitp
chung, Medi-Cal, Tro Cap Loi T&rc An Sinh /Chwong Trinh Tro C4p cua Tiéu



Bang, hodc Chwong Trinh Tro Cap Dinh Dwé&ng Dac Biét clia California cho Phu
Ner, Tré Nhi Nhi, va Tré Em, ho&c khach hang khai rang loi tirc hang nam cua gia
dinh 14 200 phan tram dwéi mirc nghéo khé cla lién bang. Xin lwu y rang nhirng
khach hang hién tai tham gia Chwong Trinh H& Tro Tién ich Nha O cia Thanh
Phdé (HUAP) khéng tw ddng hdi da diéu kién cho yéu cau nay.

Khach hang vui long ky thda thuan trir dan, mét lich trd hoa don thay thé, trd mot
phan hoac glam sé tién con no, hodc hoan lai thdi gian trd. Ban Lap Héa Bon Tién
ich co thé Iay Ia chon tra héa don ma khach hang thwc hién va cé thé tinh toan
theo lwa chon tra héa don d6 theo Bo Luat Thanh Phé Norco Muc 14.04.090 C(4).

Néu khach hang khéng tuan theo nhitng diéu khoan da déng y vé chwong trinh tra
hoa don (s6 tién da qua han trd méi thang cong thém toan bd sé tién hoa don tién ich
binh thwong hién tai) trong sau muwoi (60) ngay hoac lau hon, Ban Lap Hoa Bon Tién
ich c6 thé cét dich vu nwéc cho dia chi clia khach hang. Ban Lap Héa Bon Tién ich
sé dan théng bao cudi cung vé y dinh cét dich vu cho dia diém dang cha y nay cla
dia chi dich vu it nhat 1a ndm (5) ngay lam viéc truwdc khi cét dich vu. Théng bao cudi
cung sé& khoéng dem lai quyén cho khach hang yéu cau ké hoach trd gép méi hoac
theo quy trinh khiéu nai cho dén khi trong muc 13y lai tinh trang tét theo quyét dinh
cta Ban Lap Héa Bon Tién ich.

D. PHi MO LAl — KET NOI LAI DICH VU

1.

Ban Lap Hoa Don Tién ich sé can cé khoan tién tra "Service Turn-Off Charge" (Phi
T4t Dich Vu) 1 loai phi dat ra trong nghi quyét vé phi dwoc Hoi BPong Thanh Phd
thédng qua cong thém bét ky khoan phi hodc |é phi lién quan nao cho méi dich vu da
bi cat vi khdng trd hoa don hoac khoéng thé tra dwoc hda don dé tuan theo cac quy
dinh dwoc mé ta béi Cong Ty Tién ich Nwéc. Nhivng khoan phi nay sé dwoc tra
trwde khi dich vu dwoc két ndi lai; khodn 1& phi nay dwoc chi dinh 1a “Service Turn-
Off Charge” (Phi Tat Dich Vu) trong nghi quyét vé phi dwoc H6i Dong Thanh Phd
théng qua.

. Néu khach hang mé lai dich vu hodc cho phép hodc lam cho dich vu mé ra sau khi

bi tat vi cac ly do trén, Ban Lap Héa Pon Tién ich co thé khéa déng hd hoac thao
ddng hé va khéng mé lai hodc gan lai ddng hd cho dén khi cac khoan tién con no
ctia khach hang dwoc thu day du va tuan theo cac quy dinh, va Ban Lap Héa Bon
Tién ich sé& thu khodn chi phi thwc sw d& mé lai mét ddng hé nwéc trong nhivng diéu
kién nay. Ngoai ra, khach hang sé bj thu khoan chi phi cho bat ky va moi thiét hai
t&i ddng hd nwdc va phu tung.

Néu khach hang mé& lai dich vu hoac cho phép hoac lam cho dich vu mé lai sau khi
bi tat vi khéng trd Héa DPon Tién ich, bang cach cat hoac néu khéng thi mé khoa
ctia Thanh Phd, ho sé bj tinh khodn phi “Damaged Lock Charge” (Phi Tra cho Khoa
Héng) nhw dwoc chi dinh trong nghi quyét vé phi dwoc Hoi Bdng Thanh Phd théng
qua.



Néu khach hang da thao khéa bat hop phap, Cong Ty Tién fch Nwéc co thé chon
thao dong hd va gan xi dé ngan chan khach hang s dung nudec trai phép trong khi
van con no tién trd Héa Don Tién ich. Trong nhirng trwong hop nay, khach hang
sé& dwoc tinh khoan “Pulled Meter Fee” (Phi Kéo Bong Hb) nhuw dwoc chi dinh trong
nghi quyét v& phi duoc Hoi Ddng Thanh Phé théng qua.

Néu khach hang yéu cau chAm duit dich vu vinh vién, s& khéng c6 phi cho con s
ghi trén déng hd va phi tat ddng hd nuéc. Néu khach hang lién lac véi Ban Lap Hoa
DPon Tién ich sau lan doc ddng hd cudi cung va nwéc da bj tat, khoan phi dé két ndi
lai dich vy sé dwoc tinh twong tw nhu “Service Turn-On Charge” (Phi M& Dich Vu)
nhw nghi quyét vé phi dwoc Hoi BDdng Thanh Phd théng qua.

Tt ca cac khoan tién trd phai dwoc nhan trwéc 3:30 chiéu tr thir Hai tdi the Nam
dé dwoc mé lai dich vu nwéc trong ngay, néu khéng, viéc mé nuéc sé duwoc hoan
tat vao ngay lam viéc tiép theo. B4t ky khach hang nao ndp tién tra sau 3:30 chiéu
va yéu cau mé lai nwéc trong ngay sé duwoc tinh khoan “After-Hours Service Turn-
On Charge” (Phi M& Dich Vu Sau Gi& Lam Viéc) nhw nghi quyét vé phi dwoc Hoi
DPéng Thanh Phé théng qua. Viéc tao thuan loi nay sé dwoc cung cap hoan toan
theo y cia Giam DPéc Tai Chinh hodc ngwdi dwoc 6ng/ba ta chi dinh va sé tly theo
viéc c6 s8n nhan vién trén hién trwdng vao lic yéu cau hay khéng.

La mot diéu kién dé tai 1ap dich vy, Giam Dbc Tai Chinh hodc ngudi duwoc éng/ba
ta chi dinh, c6 thé chon ddi hdi khach hang phai dat coc thém vao trwong muc.

THU TUC LAM DON XET LAI VA KHIEU NAI HOA DON

A. TINH HOA BDPON CHO NUOC DA SUY DUNG

1.

Khach hang tin rang cé 16i tinh toan lwgng nudc tiéu thu trong hoa don tién ich
phai lién lac vé&i Ban Lap Hoa Don Tién ich trwdc bang dién thoai hodc bang van
ban trwdc ngay dén han trd héa don va naéi ré ly do ma ho tranh chip hoéa don.
Ban Lap Hoa Don Tién ich sé lién lac véi khach hang trong vong mudi (10) ngay
t ngay nhan duwoc tranh chap va dua ra quyét dinh. Mét khi quyét dinh da dwoc
Ban Lap Héa Bon Tién ich cung cp, khach hang sé ndp téng sb tién hodc sé tién
da dworc diéu chinh trén hoa don tién ich trwée ngay dén hen hién tai trén héa don
hoac trong vong bay (7) ngay ké tr ngay ra quyet dinh ctia Ban Lap Héa Bon Tién
ich néu da qua ngay dén han tra trong héa don gbc.

B. KHIEU NAI HOA DON NUOC DA TRANH CHAP

1.

Néu khach hang khoéng hai ldng véi quyét dinh cta Ban Lap Hoa Bon Tién ich,
khach hang cé thé chinh thic khiéu nai héa don tranh chap dang cé van dé cho
Director of Public Works (Giam Dbc Céng Trinh Céng Cong) dé duwoc xem xét
bang cach ndp ban twéng trinh ghi rd cac ly do tai sao khach hang tin rang héa
don khoéng dung. Khach hang phai ndép don khiéu nai trong vong bay (7) ngay ké
tr ngay ra quyét dinh tranh chip ban dau téi Director of Public Works, City of



Norco, 2870 Clark Ave, Norco, California 92860. Tuy nhién, dé dwoc Giam Dbc
Cong Trinh Céng Céng xem xét hda don dang tranh chap, khach hang phai nép
khodn tién tra twong dwong véi khodn tién trd héa don tién ich méi nhat ctia khach
hang cho Ban Lap Hdéa Bon Tién ich (tra cho Thanh Phé Norco). Khi nhan dugc
ban twdng trinh va khodn tién trd ding han, Giam Pbc Céng Trinh Céng Céng
ho&c ngwdi dwoc 6ng/ba ta chi dinh sé xem xét co s& cta khoan tién tinh trong
hoa don, va truyén dat két qua xem xét va quyét dinh cho khach hang. Mét khi
Giam Bbc Cong Trinh Cong Coéng da trao quyét dinh, khach hang sé nodp téng sb
tién hodc sb tién da dwoc diéu chinh trén hoa don tién ich trwdc ngay dén han tra
trwdc ngay dén hen hién tai trén héa don hoac trong vong bay (7) ngay ké ttr ngay
ra quyét dinh cua Giam Pbc Cong Trinh Céng Coéng néu da quéa ngay dén han tra
trong hoa don géc.

Khach hang chinh thirc tranh chép vé sy chinh xac ctia phan nuwéc st dung cla
mot héa don tién ich s& khang bi cat dich vu nwéce vi khdng tré héa don va sé khong
phai chiu trach nhiém trd cho bat ky I& phi tré han nao cé thé xay ra trong quéng
thdi gian xem xét. Néu trwéc khi hoan tat quy trinh xem xét ctia Giam Bbc Coéng
Trinh Céng Cong, c6 thém mét héa don khac dén han phai trd, khach hang phai
glri tién trd hoa don (trd cho Thanh Phé Norco) cho toan bd sb tién ctia héa don
thém d6. Néu khéng lam nhw vay sé cau thanh viéc khach hang chap nhan (cac)
hoa don givi ra, va cho phép viéc cat dich vu nwéc theo Bo Luat Thanh Phé Norco
Muc 14.04.110.

. Néu khach hang khéng gt don khiéu nai véi Giam Bbc Cong Trinh Céng Cong
va trd mot khodn tién chirng t6 thién chi téi Ban Lap Héa Bon Tién ich trong vong
bay (7) ngay theo yéu cau sé cau thanh viéc khach hang chap nhan quyét dinh vé
héa don da glvi ban dau, va Ban Lap Hoéa Don Tién ich co thé cho phép cat dich
vu nwéc theo B Luat Thanh Phé Norco Muc 14.04.110.

. Néu khach hang khéng théa man véi van ban quyét dinh cta Giam Dbc Céng
Trinh Céng Cong, khach hang cé thé ndp don khiéu nai téi Ho6i Déng Thanh Phé.
Pon khiéu nai phai bang van ban g t&i City Council, City of Norco, 2870 Clark
Ave, Norco, California 92860, cung v&i nhirng ly do dé tranh chép trong vong mudi
(10) ngay sau khi nhan quyét dinh ctia Giam Dbc Céng Trinh Céng Coéng. Néu
khéng cé don khiéu nai dung thdi han, quyét dinh cla Giam Bbc Céng Trinh Céng
Coéng sé la quyét dinh cubi cung. Khi nhan dwoc don khiéu nai dung thoi han, City
Clerk (Thw Ky Thanh Phd) sé dwa van dé vao lich 1am viéc binh thwdng cta Hoi
Pdéng Thanh Phb dé xem xét. Van ban quyét dinh cia Hoéi Bong Thanh Phé sé
dwoc giao tan tay cho khach hang hodc bang thw dam béo trong vong muwéi (10)
ngay sau budi diéu tran khiéu nai. Mot khi Ho6i BDdng Thanh Phé da chuyén cho
khach hang quyét dinh, khach hang sé ndp téng sb tién hodc sé tién da dwoc diéu
chinh trén héa don tién ich trwéc ngay dén han trad hodc trong vong bay (7) ngay
ké tlr ngay ra quyét dinh cta Hoi Déng Thanh Phd néu da qua ngay dén han tra
trong hoa don géc.



