PIEU KHOAN VE VIEC NGUNG DICH VU NUOC
TRONG NHA KHI KHONG TRA TIEN

Bét ké c6 nhitng diéu khoan hay quy dinh nao khac, Diéu Khoan Vé Viéc Ngung
Dich Vu Nuéc Trong Nha Khi Khong Tra Tién nay s& ap dung cho viéc ngung dich vu nudc
trong nha khi khong tra tién dudi cac quy dinh dugc néu ¢ day tai Thanh Phd Arcata (sau day goi
1a “Thanh Ph6”).Trong truong hop c6 nhitng mau thuan giita Diéu Khoan nay va bat ky diéu
khoén hay quy dinh nao khac, Piéu Khoan nay s& chiém uu thé.

I. Viéc Ap Dung ciia Piéu Khoin; S6 Pién Thoai Lién Lac: Diéu khoan nay chi
ap dung cho dich vu nudc trong nha khi khong tra tién va tat ca cac diéu khoan va tha tuc hién
hanh sé€ tiép tuc 4p dung cho céc tai khoan dich vu nudc cho muc dich thuong mai va cong
nghiép.Dé duoc trg gitp thém vé viéc thanh toan héa don nude va nhitng kha nang thyc hién cac
giai phap khic dugc quy dinh trong diéu khoan nay dé tranh viéc bi ngung cat dich vu, xin
goicho S& Tai Chinh ctia Thanh Phd Arcata qua sb dién thoai 707-822-5951.

11. Noung Dich Vu Nwéc Trong Nha Khi Khéng Tri Tién:

A. Xuét va Thanh Toan Héa Pon: Héa don cho dich vu nudc s& duoc gui dén
mdi khach hang tirng thang.Cac hoéa don dich vu nude dén han ndp va co thé dugc thanh
toan ngay sau khi xuét, vasé bi qua han ciing nhu bi ngung dich vu néu khéng tra trong
vong sau muoi (60) ngay ké tir ngay xudt hoa don. Co thé chi tra héa don tai Toa Thi
Chinh Thanh Phd & s6 736 FStreet Arcata, CA 95521. Chi tra hoa don dugc thyc hién tai
O Thu Ngan trong Toa Thi Chinh, va ciing c6 thé d¢é tién tra tai thung dit ¢ bén trai 6 thu
ngan, ké hom thu & ngay cong ra vao, hay tai bai dau xe ria ¢ cudi dudng dau xe trung
tam gﬁn v6i Thu Vién nhat. Viée chi tra cling co thé thuc hién truc tuyén tai trang web
www.cityofarcata.org hay qua dién thoai & s6 707-822-5951. Trach nhiém cta khach
hang 14 phai dam bao tién thanh toan dwoc thdu nhan tai dia diém chi dinh dung thoi han.

B. Hoa Pon Qua Han:Cac quy tic sau day ap dung chokhach hang cu trt co
hoéa don chua thanh todn hon sau muoi (60) ngay sau ngay lap hoa don:

1. Thong Bio Qua Han:Néu héa don khéng duoc thanh toan vao
dung ngay hay trudc bén muoi lim (45™) ngay sau ngay 1ap hoa don, mot
thong bao vé viéc thanh toan qua han (“Thong Bao Cubi Cung”)sé duoc
goi dén khach hang dung dich vu nuéc khoang it nhit bay (7) ngay lam
viée trude ngdy cd thé ngung cit dich vu co ghi trong Thong Bao Qua
Han.Cho muc dich cua diéu khoan nay, cum tur “ngay lam viéc” s€ dugc
ding dé néi vé nhimg ngay nao ma Thanh Phd Arcata md cira 1am viéc.
Néu dia chi ciia khach hang khong phai 1a dia chi ctia can nha noi dich vu
dugc cung cip, Thong Bao Qua Han ciing phai dugc goi dén dia chi nha
nhén dich vu, dé tén “Ngudi Cu Tri”. Thong Bao Qué Han phai bao gém
cac diéu sau day:

a) Tén va dia chi cia Khach Hang;
b) So tién thi€u qua han;



¢) Ngay phai tra tién hay thuc hién thoa thuan thanh toan dé tranh
viéc ngung cit dich vu;

d) Ghi rdqua trinh 4p dung viéc gia han thoi gian dé tra sd tién
thiéu (xem Phan III, bén duéi);

e) Ghi rd quy trinh xin ctru xét va khiéu nai vé hoa don dan dén
viéc cham tré chi tra (xem Phan IV, bén dudi); va

f) Ghi 1d quy trinh ma khach hang c6 thé xin gia han, tra gop,
giam bét hay tra theo lich trinh (xem PhanlII, bén dudi).

Thanh Phd Arcata mic khac c6 thé dua ra thong bao dén khach hang vé
viéc ngung cit dich vu qua dién thoai. Néu thong bao dua ra qua dién
thoai, Thanh Phé phai gdi cho khach hang mot ban diéu khoan nay va
cling dé nghi thao luan véi khach hangcac cach thirc chi tra khac, nhu co
ghi trong Phan III, bén dudi, va cac quy trinh dé duoc ctru xét va khiéu nai
vé hoa don cua khach hang, nhu c¢6 ghi trong Phan IV, bén dudi.

2. Khéng Lién Lac Puoc VGiKhach hang: Néu Thanh Phd Arcata
khong thé lién lac dugc vaikhach hang bang van ban (vi du nhuthu thong
béo bi gui tra vi khong giri dén dugc)hodc bang dién thoai, Thanh Phé s&
that sy nd luc dén tan nha va dé lai, hay sép dat cach nao dé dat thong béo
& mot vi tri thiy rd rang, mot thong bao cho viéc sap ngung cat dich vu vi
khong tra tién, va mot ban diéu khoan nay.

3. Phi Tré Han:Mdt mirc phi tré han, nhu dugc quy dinh trong biéu
phi va phi dung cta Thanh Phé, s& dugc tinh va thém vao sb tién ng chua
thanh toan trong tai khoan cua khach hang néu sé thiéu trong tai khoan
khong dugc thanh toan trudc ngay Thong Bao Qué Han dugc lap.

4. Han Choét Ngung Dich Vu: Thanh toan cho phi dich vu nudc phai
duoc nhan tai Toa Thi Chinh theo bét ki cach thire nao duogc néu &
Phan II ¢ trén vao ngay duoc chi dinh trong Thong Bao Qua Han.
Ngay dong dau buu chinh khéng duoc tinh.

5. Théng Bao VeKhoan Tién Tra Lai: Sau khi nhén tra lai chi phiéu
hay hinh thirc tra tién khac dé thanh toan cho dich vu nudc hay cac phi
khac, Thanh Pho Arcata s€ coi nhu tai khoan chua dugc thanh toan. Thanh
Phé s& cb ging thong bao truc tiép cho khach hang va dé lai mot thong
bao viéc ngung cit nudc trong nha. Dich vy nudc s€ bi cup néu sb tién
trong khoan tién tra lai va phi ctia khoan tién tra lai khong dugc thanh toan
vao han choét cé ghi trong thong bdo, han chét nay sé khong sém hon ngay
ghi trong Thong B4do Qué Han; hodc néu mot Thong Bdo Qua Han chua
dugc cung cép trude do, han chot nay sé& khong qua ngay thtr sdu muoi
(60) sau khi xuit héa doncho chi phiéu tra lai.

6. Khoan Tién Tra Lai Dung Dé Thanh Toan cho Dich Vu Nude Bi
Negung vi Khong Tra Tién:




C.

a) Néu cac khoan phi da dugc chap thuan dung dé thanh todn
nham khoi phuc lai dich vu cho mot tai khoan da bi ngung vi
khong tra tién ma bay gio bi tra lai vi khong thé giao dich, Thanh
Phé c6 thé ngung dich vu nudc sau it nhat ba (3) ngay theo duong
lich ké tir ngay c6 van ban. Mot khi tai khoan ciia khach hang dugc
phuc hi, tai khoan s& bi danh ddu trong thoi gian mdt ndm cho
thay khach hang da ting c6 viéc chi tra chua day du.

b) Néu bat ky lac nao trong khoang thoi gian mot nim néi dén
& trén, tai khoan cua khach hang bi ngung nita vi khong tra tién,
Thanh Phé c6 thé yéu cau khach hang phai tra tién mat hay ngin
khoan c6 chirng nhan dé phuc hdi dich vu nude.

Truong Hop Khong Pugec Ngung Cit: Thanh Phd Arcata khéng dugc

ngung cat dich vu nudc trong nha néu tat cacac diéu ki¢n sau day dugc dap ung:

D.

1. Tinh Trang Sttc Khoe — Khach hang hay nguoi thué nha cua khach
hang ndp ching tir ctia bac si gia dinhchimg nhan rang viéc ngung cit dich
vu nude s& (i) nguy hiém cho tinh mang, hay (ii) gdy de doa nghiém trong
dén sirc khoe va an toan ctia ngudi sdng trong nha;

2. Thiéu Kha Nang Tai Chinh — Khach hang chémg minh 1a minh
khong thé chi tra cho dich vu nuéc trong chu ky thanh toan nudc binh
thudng.Khach hang dugc xem 1a “khong c6 kha ning tai chinh dé tra” néu
bat ky thanh vién ndo trong gia dinh khach hang 1a: (i) nguoi hién dang
nhén cac phuc lgi sau: CalWORKS, CalFresh, trg cép chung, Medi-Cal,
SSI/Chuong trinh Trg Cap cia Bang hay Chwong Trinh Tro Cip Dinh
Dudng cho Phu N, Tré So Sinh va Tré Em; hay (ii) khach hangtuyén
khai mirc thu nhap hang nim cua gia dinh thip hon 200% mirc nghéo cua
lién bang; (xem dudng dan nay dé biét muc nghéo cua lién bang ap dung
taiCalifornia: https://www.healthforcalifornia.com/covered-
california/income-limits); va

3. Cac Thoa Thuén Chi Tra Khac—Khach hangsén long thoa thuan dé
tra gop, dan xép cach tra khac hay c6 ké hoachxin hodn tra, phu hop véi
cac diéu khoan ctia Phan III, bén dudi.

Quy Trinh Quyét DPinh Cic Trudong Hop Cim Viéc Neung Dinh

Vu:Khach hang chiu trach nhiém ching minh viéc tuan thii v6i cac diéu kién ghi trong
Phan doan (C), phia trén. Dé giup Thanh Phd c6 dii thoi gian xir ly bat ky mot yéu cau
Xin tro' giup nao cua mot khach hang, khach hangd6 nén cung cap cho Thanh Ph cac
chimg tir can thiét chimg minh cho véan dé Yy té néu tai Phan Poan (O)(1), thiéu kha nang
tai chinh néu tai Phan Poan (C)(2) va su san long tham gia vao bat ky dan xép chi tra
khac néu tai Phan Poan (C)(3) cang xa so voi ngay du kién phai ngung dich vu cang tot.
Sau khi nhan dugc cac ching tir d6, Giam Pdc Tai Chinh hay ngudi dugc ty quyén, s&
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xét duyét cac chimg tr d6 va phic dap cho khach hang trong vong bay (7) ngay theo
dwong lich dé hogc 1a yéu cau thém thong tin, bao gdm céc thong tin lién quan dén su kha
thi ctia cac dan xép chi tra khac, hodc 1a dé thong bao cho khach hang vé mdt cach chi tra
khac, va céc diéu khoan theo d6, du6i Phan 111, bén dudi, ma theo d6 Thanh Pho s& cho
phép khach hang duoc dy phan. Néu Thanh Phé ¢ yéu cau thém thong tin, khach hang
phai cung cip thong tin yéu cu do trong vong niam (5) ngay theo dwong lich ké tir ngay
nhan dugc yéu cu ctia Thanh Phd. Trong vong niam (5) ngay theo dwong lich ké tir khi
nhan dugc thém thong tin, Thanh Phd s& hodc 1a bao cho khach hang bang vin ban cho
biét khach hang khong hoi du diéu kién theo Phén Doan (C), phia trén, hay bao cho
khach hang bang van ban vé mot dan Xep chi tra khéac, va cic diéu khoan theo sau, tai
Phén III bén dudi, ma theo d6 Thanh Phé s& cho phép khach hang dugc tham gia. Khach
hang khong hoi du diéu kién néu trong Phan Poan (C), phia trén, phai tra s6 tién thiéu,
trong d6 c6 bat ky s6 tién phat va cac phi khac, ma ho dang thiéu Thanh Phé xay radiéu
nao trong cac diéu sau day xay ra tre hon: (1) hai (2) ngay lam viéc sau ngay thong bao tur
quyét dinh ctia Thanh Phé Arcata rang khach hang khong hoi du cac diéu kién 4y; hoic
(ii) ngay du kién s& ngung dich vy, nhu dé c6 ghi trong Thong Bao Qua Han.

E. Quy dinh Pic biét cho Khich hang C6 Thu Nhap Thap:khach hangdugc
cho 14 c6 mirc thu nhap hang nam cua gia dinh thap hon 200% mtic nghéo cta lién bang
néu:(i) bat ky thanh vién nao trong gia dinh khach hang hién dang nhan céac phic loi sau:
CalWORKS, CalFresh, tro cép chung, Medi-Cal, SSI/Chuong trinh Trg Cép cua Bang
hay Chuong Trinh Tr¢ Cép Dinh Dudng cho Phu Nit, Tré So Sinh va Tré Em; hodc(ii)
khach hangtuyén khai mirc thu nhap hang nim ciia gia dinh thap hon 200% mirc nghéo
ctia lién bang; (xem dudng din nay dé biét mirc nghéo cua lién bang 4p dung tai
California: https://www.healthforcalifornia.com/covered-california/income-limits); Néu
mot khach hang chimg minh duoc mot trong hai hoan canh nay, thi nhitng diéu sau s&
duogc &p dung:

1. Phi Tai Két N6i:Néu dich vu di bi ngung va dugc két nbi lai, thi
cac phi két ndi lai trong gid lam viéc cua Thanh Phé khong thé troi hon
$50, va phi tai két ndi ngoai gio 1am viéc khong thé troi hon $150. Céc
phi d6 khong thé tréi hon phi thuc tai dé két ndi lai néu phi d6 thip hon
gidi han luat dinh. Gidéi han nay co thé dugc tinh chinh hang nadm theo céc
thay ddi trong Chi S6 Gia Tiéu Dung cho Mtrc Trung Binh tai Thanh Ph
cia My cho Tat Ca Nguoi Tiéu Dung D6 Thi, Tat Ca cac Muc, 1982 —
1984.

2. Ngung Lai Suat:Thanh Phd Arcata s& khong ap dat bat ky khoan
1ai suat nao cho cac hoa don qué han.

F. Truong Hop Chu Nha-Nguoi Thué: Cac quy trinh dudi day ap dung cho
cac can nha 1a ho gia dinh riéng 1é c6 dong ho riéng, cac chung cu cho nhleuho gia dinh,
va khu nha di dong noi chii nha hay ngudi quan 1y 1a khach hang trén gidy to va chiu
trach nhiém cho viéc thanh toan hoa don nudc.




1. Thong Béo Can Co:

a. it nhat truéc10 ngay duong lich néu 13 chung cu nhiéu cin
ho hay khu nha di dong, hodc 7 ngay dwong lich néu 1 nha riéng,trudc
ngay c6 thé bi ngung dich vu nudc, Thanh Ph phaithat sy nd lyc bao cho
ngudi thué/cu ngu tai noi & voi thong béo bang van ban cho biét dich vu
nudc s€ bi ngung.

b.  Van ban thong bao cling phai cho nguoi thué/cu ngu biét
ho c6 quyen d¢ tro thanh khach hang nhén hoa don cho dich vy (XemPhan
Doan 2, bén dudi), ma khong phai tra bat ky so tién hién bi thicu qua han.

2. Nguodi thué/Cu ngu Tro Thanh Khach Hang:

a. Thanh Phd Arcata khong bi bat budc phai cung cap dich vu
cho ngudi thué/cu ngu trir khi mdi mot ngudi thué /cu ngu dong ¥ voi cac
diéu khoan va diéu kién cho dich vu cling nhu dap ung cac luat 1& va quy
tac ctia Thanh Ph.

b. Tuy nhién, néu (1) mot hoac nhiéu nguoi thué/cu ngu chiu
trach nhiém cho cac khoan phi tiép sau d6 cua tai khoan theo nhu
dleuThanh Phd doi hoi, hodc (ii) c6 mot cach cu thé dé tuyén lua ngung
cung cp dich vu cho nhiing nguoi thué/cu ngunao khong dap g yéu cau
ciia Thanh Phé, thiThanh Phd c6 thé chi cung cip dich vu cho nhimng
ngudi thué/cu ngy nao di dap tng du cac yéu cau.

III.  Cac Dan Xép Chi Tra Khic:Dbi voi bit ky khach hang nao hoi du ba diéu kién
theo Phan II (C), phia trén, theo nhu quy trinh dugc néu trong Phan II (D), phia trén, Thanh Phd
s& cung cap cho khach hang mot hodc nhitng dan xép chi tra khac sau day, dugc Thanh Phé tu y
quyét dinh: (i) tra gop s tién thiéu chua thanh toan theo Phan muc (A), bén duéi; hodc (ii) tra
theo ky han theo Phan muc (B), bén dudi.Giam Péc Tai Chinh hodc ngudi duoc chi dinh thay
minhsé tuy theo sy hop 1y ma chon dan xép chi tra phu hop nhét sau khi xem xét thong tin va
gidy to do khach hang cung cap va suy xét tinh trang tai chinh cua khach hang va nhu ciu can
duoc thanh toan cua Thanh Phé.

A. Tra Gop:Bat ky khach hang nao khong thé tra cho dich vu nudc trong thoi
han thanh toan thong thuong va dap ung ba diéu kién theo Muc II (C), phia trén, nhu
Thanh Phé xac nhan, c6 thé, néu Thanh Phd d3 chon phuong cach nay, tham gia chuong
trinh tra gop voi cac diéu kién sau:

1. Diéu kién: Khach hang sé tra sd tién thiéu chwa thanh toan, v6i phi
hanh chinh va 13i suat nhu di quy dinh trong Phan muc (2) bén dudi, trong
khoang thoi gian khong qua mudi hai (12) thang, nhu Gidam Dbc Tai
Chinh hodc ngudi duoc chi dinh thay minh quyét dinh. S tién thiéu chwa
thanh todn, cung véi phi hanh chinh va moi khoan 1ai nao s€ duogc tinh, s€



duogc chia cho sb thang trong thoi gian tra gop va sb tién dé s& duoc cong
thém vao hda don dich vu cap nudc hang thang ti€p dien ctia khach hang.

2. Tuén Thu Theo Hoach Pinh:Khach hang phai gitt ding chuong
trinh tra gép va tra dung han vi khoan phi sé& tich liiy theo moi chu ky 1ap
héa don. Khach hang khong thé xin tra gop thém trén cac khoan phi thiéu
chua trd trong khi dang tra cac khoan phi qua han theo chuong trinh tra
gop. Trong trudng hop khach hang khong tuan thu cac diéu khoan cua
chuong trinh trd goép cho sau muoi (60) ngay duong lich tr¢ 1€n hodc
khong tra tién dich vy hién tai ctia khach hang trong sau muoi (60) ngay
trd 1én, Thanh Phd c6 thé ngung dich vu nudc cho nha cta khach hang it
nhit nim (5) ngay 1am viéc sau khi dang thong bao cudi clng tai noi cu
tra cia khach hang vé y dinh ngung dich vu.

B. Giai Phap Chi Tra Ky Han:Bit ky khach hang nao khong thé tra cho dich
vu nude trong thoi gian han dinh binh thuong va héi du ba diéu kién tai Phan II(C) phia
trén, nhu Thanh Phé xéac dinh, c6 thé, néu Thanh Phd chon cach nay, bat dau cach tra
theo giai phap ky han cho s6 tién con thiéu tuong g véi nhitng diéu nhu sau:

1. Thoi Han Tra:Khach hang c6 thé tra sb tién thiéu, v6i phi hanh
chinh va 13i sudt nhu di quy dinh trong Phan Poan (2) bén dudi, trong
khoang thoi gian khong qua mudi hai (12) thang, nhu Giam DPbc Tai
Chinh hay nguoi duge chi dinh thay minh quyét dinh; tuy nhién, Giam
Péc Tai Chinh hay ngudi thay mit minh s& tiy theo sy hop 1y ma c6 thé
kéo dai thoi han tra gop dai hon muoi hai (12) thang dé tranh khé khin
qua dang cho khach hang.

2. Phi Hanh Chinh; Lai Suat:Pdi voi bat ky giai phap chi tra ky han
nao da duogc chép thudn, khach hang s€ chiu khodn phi hanh chinh, theo
mirc da dinh boéi Thanh Phé tuy theo lac, twong trung cho chi phi bat dau
va diéu hanh han dinh. Tuy vao quyét dinh cia Giam Ddc Tai Chinh hay
ngudi duoc chi dinh thay minh, 13i suit & muc ti 16 hang nim khéng vuot
qué tam phan trim (8%) s& dugc ap dung véo sb tién tra gop tai Phan muc
B.

3. Ky Han: Sau khi tham van véi khach hang va xem xét gi6i han tai
chinh cta khach hang, Giam Ddc Tai Chinh hay nguoi thay mitminh sé
1ap ra mot ky han ma khach hang dong y. Giai phap tra ky han d6 co thé
cho phép tra mot 1an dinh ky ma khong tring véi ngay tra da dinh, co thé
cho phép tra mdi thang nhiéu 1an, hay cho phép tra mot lan sau nhléu
thang, mién 1a trong moi truong hop, theo nhur Phan Doan (1) phia trén, 5O
thiéu va phi hanh chinh s& phai tra hoan tit trong vong mudi hai (12)
thang ké tir khi thiét lap ky han thanh toan. Ky han thoa thudn sé dugc
dua ra bang vin ban va cung cip cho khach hang.



4. Tuan Thi Theo K& Hoach:Khach hang phai giit ding theo ky han
thanh todn dugc thdéa thuan va trd diing han vi khoan phi s€ tich liiy theo
mdi chu ky 1ap hoa don. Khach hang khong thé xin tra theo ky han dai
hon ddi voi cac khoan phi chua tra trong khi dang tra cac khoan phi quéa
han theo ky han tra goép da thoéa thuan. Trong truong hop khéch hang
khong tuan thu cac diéu khoan cua ky han tra gop cho sau muoi (60) ngay
duong lich tré 1én hodc khong tra tién dich vu hién tai ctua khach hang
trong sau muoi (60) ngay trd 1én, Thanh Phé co thé ngung dich vu nudc
cho nha ciia khach hang it nhat nim (5) ngay lam viéc sau khi dang thong
bao cudi cung tai noi cu tra cuakhach hang vé y dinh ngung dich vu.

IV.  Khiéu Nai:Quy trinh ding dé khiéu nai s6 tién dua ra trong bat ky hoa don nao
cho dich vu nu6c trong nha duogc ghi duoi day. Mot khach hang bi gioi han trong ba (3) lan
khiéu nai khong thanh cong trong bat ky thoi han mudi hai (12) thang nao va néu da dén gidi han
d6, Thanh Phd khong bi budc phai ctru xét bat ky cac khiéu nai nao sau d6 do khach hanghay
ngudi thay cho khach hang 4y dua ra.

A. Khiéu Nai Lan Pau: Trong vong muoi (10) ngay sau khi nhén dugc hoa
don dich vu nudc, khach hang c6 quyén khoi xin khiéu nai hay xem xét bat ky hoa don
hay khoan phi nao. Yéu ciu d6 phai dugc 1ap bang vin ban va goi dén S¢ Tai Chinh tai
Toa Thi Chinh. Trong thoi gian chd doi khiéu nai cua khach hang va su diéu tra sau do,
Thanh Ph6 khong thé ngung dich vu nude cho khach hang.

B. Khiéu Nai Vé Viéc Thong Bao Quéa Han: Ngoai cac quyén khiéu nai cung
cap tai Phan Poan A phia trén, bat ky khach hang nao nhan mot Thong Bao Qua Han c6
thé xin khiéu nai hay xem xét hoa don lién quan dén Thong Bio Qua Han it nhat nam (5)
ngay lam viéc sau ngdy Thong Bao Qua Han néu khach hang cho rang hoa don c6 sai sot
vé luu lugng nuée ding ghi trong hoa don; tuy nhién, véi didu kién rang khong c6 khiéu
nai hay don xin xem xét nao dugc 4p dung cho bit ky hoa don nao ma di c6 mot khiéu
nai nay xin ctru xét tai Phan Poan A phia trén. Bit ky su khiéu nai hay xem xét tai Phan
Doan B nay phai bang vin ban va phai bao gdm chimg tir hd tro viéc khiéu nai hay 1y do
cho viéc ciru xét. Viée khiéu nai hay xin ciru xét phai dwoc goi dén vin phong cua Thanh
Phé trong thdi han nam (5) ngay lam viéc. Trong thoi gian cho doi khiéu nai ctia khach
hang va sy diéu tra sau d6, Thanh Phd khong thé ngung dich vu nudc cho khach hang.

C. Budi Piéu Tran Khiéu Nai: Sau khi nhan yéu cau xin khiéu nai va ctru xét
tai Phu phan A hay B phia trén, mot ngay diéu tran s& duoc sdp dit nhanh chéng cho
Giam Doc Tai Chinh hay nguoi thay matcho ho. Sau khi xem duyét bangchung do khach
hang cung cip va thong tin trong hd so cua Thanh Phd vé cac khoan phi nudc dang noi
dén, Giam Ddc Tai Chinh s& dua ra quyét dinh vé tinh xac thyc ctia phi nude ghi trong
hoa don va s& cung cip cho khach hangdang khiéu nai mot ban tom tit bang vin ban cta
quyét dinh.

1. Neéu phi nudc dugc xac nhan 14 c¢6 sai sot, Thanh Pho s€ dua ra
mot hoa don chinh stra va viéc thanh todn cho phi stra doi s€ c¢6 han phai



tra trong muoi (10) ngay duong lich ké tir ngay 1ap hoa don cho phi sira
d6i. Néu phi sira d6i van khong duoc chi tra sau hon sau muoi (60) ngay
duong lich sau khi héa don chinh sira d3 dugc cung cap, dich vu nudc s&
bi ngung vao ngdy lam viécngay tiép theo han dinh sau muoi (60) ngay
dwong lich d6; mién 1a Thanh Phd goi chokhach hangThong Béo Qua Han
theo nhu Phan I1I(B)(1) phia trén. Dich vu nudc chi duoc phuc hdi sau khi
da tra tron tat ca cac phi nudc, khoan phi, va bat ky va cac phi tai két nbi
ap dung duoc.

2. (a) Néu cac khoan phi nuéc dang dugce dé cap dén duoc xac dinh la
dung, phi nudc dén han va phai tra trong vong hai (2) ngay lam viéc sau
khi Giam Dbc Tai Chinh dua ra quyét dinh. Vao lic quyét dinh ciia Giam
Péc Tai Chinh duoc dua ra, khach hanged thé c6 quyén khiéu nai thém
trudc HOi Pong Thanh Phd. Moi khiéu nai nay phai duoc ndp bang vin
ban trong vong bay (7)ngay dwong lich sau khi Giam DPbc Tai Chinh dua
ra quyét dinh néu khiéu nai hay viéc xin ctru xét d6 1a khiéu nai 1an dau tai
Phén DPoan A phia trén, hay trong vong ba (3) ngay duong lich néu viéc
khiéu nai hay xin ciru xét 1a sy khiéu nai vé Théng Bao Qua Han taiPhan
Poan B phia trén. Viéc diéu tran khiéu nai sé dién ra tai 1an hop thuong ky
ké tiép cua Hoi Pong Thanh Phé, trir khi khach hang va Thanh Phé dong y
mot ngay nao dé tré hon.

(b) Pbi véi viée khiéu nai lan dau tai Phan Poan A phia trén, néu
khach hang khong khiéu nai ¢én Thanh Phé kip lic, khoan phi nuéc dang
dé cap dén s& dén han ngay 1ap tic va phai tra. Trong truong hop khoan
phi khéng duoc tra ddy du trong vong sau muoi (60) ngay duong lich sau
ngdy trong hoa don ban dau thi Thanh Phé s& dua ra Thong Bio Qua Han
theo nhu Phan II(B)(1)phia trén, va c6 tiép tuc cdn nhic kha ning ngung
dich vu cho nha cua khach hang.

(c) Dbi voi viée khiéu nai vé Thong B4do Qué Han tai Phan Poan B
phia trén, néu khach hangkhong khiéu nai dén Thanh Phé kip luc, thi dich
vu nude cho nha ¢ thé bi ngung theo théng bao bang vin ban hay dién
thoai cho khach hangma duoc dua ra it nhat hai muoi bon (24) tiéng sau
khi diéu nao trong cac didu sau day xay ra tré hon: (i) dén han cua sau
muoi (60) ngay duong lich c6 ghi trong Thong Bao Qué Han; hay (i1) thoi
gian khiéu nai di man.

3. Khi ¢ yéu cau vé mot phién diéu tran v6i Thanh Phd, yéu cau nay
phai ¢ dang van ban va goi dén van phong Thanh Phd. Khach hang s& phai
truc tiép dén trudc Hoi Pong va trinh bang chimg va 1y do vi sao phi nudce
trong héa don dang dé cap dén khong dung. Hoi Pong s& xem xét bang
chimng do khach hang trinh 1&n, cling nhu thong tin trong ho s0 cua Thanh
Phé lién quan dén cac phi nude dang noi dén, va dua ra quyét dinh vé tinh
chinh xac cuia khoan phi néi d&én do.



a) Néu Hoi Pong xac dinh phi nudc dang dé cap dén co sai sot, sd
no trong tai khoan cta khach hang sé dugc chinh stra thanh khao3n
phi chinh x4c. Néu phi stra d6i van khong duoc tra hon sau muoi
(60) ngay duong lich sau khi khoan phi chinh d6i da dugc cung
cap, dich vu nudc s& bi ngung vao ngay lam viéc ngay tiép theo
han dinh sau muoi (60) ngay duong lich do; voi diéu kién Thanh
Phé goi cho khach hang Théng Bio Qua Han theo nhu Phin
LI(B)(1) phia trén. Dich vu nugc s& dugc phuc hdi sau khi da tra
tron tit ca cac phi nudc, va bat ky va cac phi tai két ndi dich vu
nao ap dung dugcphai dugc tra toan bd.

b) Néu céc khoan phi nudc dang dugc dé cap dén duoc xac dinh 1a
dung, phi nudc dén han ky va phai tra trong vong hai (2) ngay lam
viéc sau khi quyét dinh ctia Hoi Pong dua ra.Trong trudng hop
khoan phi khong dugc tra toan bd trong vong sau muoi (60) ngay
duong lich sau ngaycua hoa don ban dau, thi Thanh Phé s& dua ra
Thong Bao Qua Han theo nhu Phan II(B)(1) phia trén, va c6 tiép
tuc can nhic kha niang ngung dich vu cho nha ctia khach hang.

c¢) Cac khoan phi tinh du s& duoc ghi lai trong hoa don dinh ky
lan toi dudi dang tin dung cho khach hang, hay hoan tra truc tiép
lai cho khach hang, tiy quyén quyét dinh cua Hoi Pong Thanh
Pho.

d) Dich vu nuéc cho bat ky khach hang nao cling khong duoc
phép ngung vao bat ctr thoi diém nao trong khi sy khiéu nai cua
khach hang dén Thanh Pho hay Hoi Bong Thanh Pho dang cho xir
ly.

e) Quyét dinh ctia Hoi Pong 13 cudi cing va khong thay doi.

V. Phuc Hdi Lai Dich Vu:Pé phuc hoi va tiép tuc dich vu dé bi ngung vi khong tra
tién, khach hang phai tra Phi Tai Két Nbidich vudo nghi quyét cua Hoi Dong Thanh Pho quy
dinh, tuan theo muc gidi han duogc néu trong Phan II(E)(1) phia trén. Thanh Phd s& c¢b ging dé
két ni lai cang som cang tét theo tinh kha thi dé thuén tién cho khach hang. Thanh Phé s& thuc
hién su két ndi tré nhat 1a cubi ngay lam viéc ké tiép khi khach hangcd yéu cau va tra moi khoan
Phi Tai Két Néi lién quan nao néu cé.




