CHINH SACH CUA HOI DONG I% NGAY CO HIEU LUC: 27 théng 1, 2020
THANH PHO eawoo(
City) caitorm
CHINH SUA VAO 19 thang 12, 2024

TIEU PE: Chinh Sich Thu N¢g & Ngwng Dich Vu Tién ich

MUC PICH/THONG TIN CO BAN

Chlnh sach nay liét ké quy trinh cia Thanh Phé Redwood (“Thanh Ph”’) dé thu no dich vu tién ich,
bao gom thong bao. Chinh sich nay ciing dit ra quy trinh ngung dich vu cip nuéc. Chinh sach nay
duogc cung cip cho cong ching trén trang web cua Thanh Ph.

TAI KHOAN NQ

Tai khoan ng dwoc dinh nghia 13 bat ky tai khoan nao khdong duoc tra sau 30 ngay lich sau khi Thanh
Phé phat hanh hoa don dich vu tién ich. Cac quy dinh sau day ap dung cho viéc thu no:

1. Thong béo:

Thanh Phé s& c6 ging hop 1y, co thién chi thong bao cho khach hang rang tai khoan ctia ho di dén
han bang cach guri thong bao cho ho. Cach thirc thong bao s& dua trén wu tién nhan théng bao (qua
dudng buu dién hodc email) ma khach hang chon. Khach hang nao chua chon mét cach thirc thong
bao s& dugc thong bao qua dudng buu dién. Thanh Phé khong chiu trach nhiém ddi véi thong tin
lién lac khong dugc khach hang cap nhat.

a. Héa Pon Dich Vu Tién Ich — Phai thanh toan toan b sb tién trén hoa don dich vu tién ich
trong vong 30 ngay lich sau khi phat hanh hoa don dich vu tién ich dé tranh bi dua vao dién
no. Ngay dén han s& dugc thé hién rd trén hoa don.

b. Théng Bdo No Lan 1 — Thanh Phé s& c6 gang hop 1y, c¢6 thién chi théng bao cho khach hang
rang tai khoan ctia ho da qua han bang cach giri théng bao no lan 1 khoang 30 ngay lich sau
khi phat hanh hoa don dich vu tién ich. Néu khong nhéan dugc thanh toan hoa don dich vu
tién ich trong vong 30 ngay lich sau khi phat hanh hoa don, mdt khoan 1ai s€ dugc tinh.
Ngay dén han va khoan 1ai s& duoc thé hién rd trén hoa don.

c. Théng Bio No Lan 2/Théng Bdo Ngung Dich Vu Bang Vin Bdn — Thanh Phé sé& cb gang
hop 1y, co thién chi thong bao cho khach hang rang tai khoan ciia ho van qua han va sip t6i
s& c6 bién phap thu ng bd sung bang cach giri cho ho thong bao no 1an 2 khoang 40 ngay
sau khi phat hanh hoéa don. Néu khong nhan dugc thanh todn héa don dich vu tién ich va
khoan 1ai trong vong 40 ngay lich sau khi phat hanh héa don, mgt khoan phat sé dugc tinh.
Ngay dén han va khoan phat s& dugc thé hién rd trén hoa don.

2. Hd Tro Tai Chinh:
Khach hang nao du diéu kién vé thu nhép c6 thé dang ky tham gia Chuong Trinh HS Tro
Gia Nudc va Thoat Nude (Water and Sewer Rate Assistance Program, WSRAP). Diéu kién
tham gia chuong trinh 1 dya trén thu nhép cua ho gia dinh va cac duong don du diéu kién
s& nhan dugc tin dung dinh ky d6i véi hoa don dich vu tién ich cta ho. C6 thé tim thay thong
tin vé WSRAP tai https://www.redwoodcity.org/departments/public-works/water/rates/rate-
assistance-program.
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3. Céc Théa Thuin Thanh Toan Thay Thé:
Bat ky khach hang nao khong thé thanh toan dich vu tién ich trong vong ky héa don binh
thudng déu c6 thé yéu cau mot thoa thuan thanh toan thay thé. Thanh Phd s& xem xét moi
hoan canh xoay quanh yéu cau do va duara quyét dinh vé viéc thoa thuan thanh toan c6 hop
Iy hay khong. Nén giri thac mac vé thoa thuan thanh toan thay thé (xem vi du bén dudi) cho
Ban Dich Vu Thu Nhap (Revenue Services Division) ctia Thanh Ph theo s6 (650) 780-
7210.

Vi du vé lich thanh toan thay thé bao gom thanh toan cham (tra vao mot ngdy sau do) va
thanh toan giam (tra dan cac khoan thanh toan trong mét khoang thoi gian dé thoa thuan
nhung khong qua 12 thang). Co6 thé c6 nhiing gidi phép thay thé khac tuy truong hop.

Céc thoa thuan thanh toan gia han sang ky héa don tiép theo dugc xem 1a mot ké hoach tra
dan, phai dugc lap thanh van ban va co6 chit ky ctia khach hang. K& hoach tra dan sé tra dan
du ng chua thanh todn trong mot khodng thoi gian dugce khach hang xac dinh, khong qua 12
thang ké tir ngdy hoa don ban dau. Cac khoan thanh toan tra dan s& duoc két hop véi, va sé
dwa vao ngay dén han ctia héa don binh thuong ciia khach hang. Khach hang phai tuan thi
cac diéu khoan cila ké hoach tra dan va thanh toan day du cac khoan phi cong don vao mdi
ky héa don sau d6. Khach hang khong duoc yéu cau tra dan thém dbi véi bat ky khoan phi
chua thanh toan nao sau do6 trong khi thanh toan cac khoan n¢ tuan theo ké hoach tra dan.
Viéc khong tuan thi cac diéu khoan ctia ké hoach tra dan s& dan dén viéc ra thong bao ngung
dich vu béng van ban. Di véi khach hang dich vu nudc, thong bao ngung dich vu sé dugc
giri bang vin ban cho khach hang it nhat 7 ngay lam viéc trude khi ngung dich vu nude vi
khong thanh toan.

Thanh Phé s& khong ngung dich vu nudc dan cu néu tat ca cac diéu kién sau day xuat hién:
1) mot nha cung cap dich vu chdm soc chinh xac nhén rang viéc ngung dich vu nudc sé giy
ra mot mdi de doa nghiém trong va co thé giy chét nguoi cho mot cu dan, 2) khach hang
ching minh khong c6 kha ning thanh toan, va 3) khach hang sin sang ky két mot théa thuan
thanh toan thay thé. Khach hang c6 thé chirg minh khong c6 kha nang thanh toan dua trén
viéc mot nguodi trong ho gia dinh nhan trg cép cong nhét dinh, hodc mot ban tuyén bd cua
khach hang rang ho gia dinh ¢ thu nhap thap hon 200 phan trim mirc nghéo kho lién bang.

4. Mién Khoan LAi:
Khach hang c6 thé yéu cau Thanh Phé mién khoan tién 13i ddi voi mot ky hoa don mét lan
mdi nam. Thanh Pho sé& chap thuan yéu cau ddi vi mot khach hang dan cu nao chirng minh
rang ho c¢6 thu nhap thip hon 200 murc nghéo kho lién bang. Néu khong, Thanh Phé s& toan
quyén chap thuan hoic tir chdi yéu cau.

5. Ngung Dich Vu Nudc:

a. Théng Bio No Lan 2/Théng Bdo Ngung Dich Vu Bang Vin Bdn.:
Thanh Phé s& khong ngung dich vu nuée vi khong thanh toan cho dén khi khach hang da
khong thanh toan it nhat 60 ngay. Thanh Phé s& c¢b gang hop 1y, c6 thién chi lién lac khach
hang bang van ban it nhat 7 ngay lam viéc trude khi ngung dich vu nu6e vi khong thanh
toan. Thong bao ngung dich vu bang vin ban s& duoc giri dén dia chi nhan thu duoc cho
biét trong tai khoan. Néu dija chi nhan thu va dia chi cta can nha nhan dich vu nuée 1a khac
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nhau, mdt thong bao lan 2 s& duoc gui dén dia chi dich vu va dugc dé nguoi nhan 1a
“Occupant” (Nguoi Str Dung). Thong bao ngung dich vu bing vin ban s& gom co:

* Tén va dia chi cua khach hang

« S6 tién qua han

« Ngay phai thanh toan hodc bd tri thanh toan dé tranh bi ngung dich vu

« M5 ta quy trinh diing ky mot thoa thuén thanh toan thay thé

« M5 ta quy trinh phan ddi hodc khang nghi mot hoa don

« S4 dién thoai cia Thanh Phé va mét lién két web dén chinh sach thu no bang van

ban ctia Thanh Phd
i. Théng Bdo cho Newoi Thué Nha/Newoi Sir Dung trong Cian Nha Gin Pong Ho
Riéng

Thanh Phé s& c6 géng hop 1y, c6 thién chi thong béo cho ngu’0’1 su dung, qua thong
bao bang van ban, khi tai khoan dich vu nudc con no tién va sé& bi ngung dich vu
it nhit 10 ngay truéc khi ngung dich vu nuéc. _Théng bao bang van ban nay s¢
thong bao cho ngudi thué nha/nguoi sir dung rang ho c6 quyén tré thanh khach
hang cua Thanh Ph6 ma khong phai thanh toan s6 tién phai tra trong tai khoan no,
mién 12 ho san sang nhan trach nhiém tai chinh d6i voi cac khoan ph1 dich vu nudc
sau nay tai dia chi d6. Dé sd tlen phai tra trong tai khoan ng duoc mién, nguoi thué
nha/nguoi st dung phai cung cap gidy to xac minh hop dong thué nha ¢ hinh thtrc
thoa thuan thué nha hodc giay to chimg minh thanh toan tién thué nha.

ii. Théng Bdo cho Ngwoi Thué Nha/Nguoi Sir Dung trong Khu Phirc Hop Nhiéu Cin
Hé Puoc Phuc Vu théng qua Pong Ho Tong
Thanh Ph s& ¢6 géng hop 1y, ¢6 thién chi théng bao cho ngudi sir dung, qua thong
bao bang vin ban treo trén cira ciia timg nha, khi tai khoan dich vu nuéc con no
tién va s& bi ngung dich vu it nhat 10 ngay trude khi ngung dich vu nudc. Thong
bao bang van ban nay s€ thong bao cho nguoi thué nha/nguoi s dung rang ho c6
quyén tré thanh khach hang ctia Thanh Phé ma khong phai thanh toan s6 tién phai
tra trong tai khoan no, mién 14 ho sin sang nhan trach nhiém tai chinh d6i véi cac
khoan phi dich vu nudc sau nay tai (cac) dia chi dugc phuc vu théng qua ddng hd
téng. Néu mot hodc nhidu ngudi st dung san sang va co thé nhan trach nhiém d01
v6i cac khoan phi dich vu nudc sau nay dap ing yéu cau cua Thanh Phé, hodc néu
c6 mdt cach thirc vat 1y, kha dung hop phap dbi véi Thanh Phé, dé cham dut dich
vu theo cach chon loc cho ngudi sir dung nao da khong dap tmg cac yéu cau ciia
dich vu, Thanh Phé s& cung cip dich vu cho ngudi sir dung nao di dép tng cac
yéu cau do.

Néu thong bao ngung dich vu bang vin ban bi tra lai qua dudong buu dién vi khong thé giao
va Thanh Phd khong thé lién lac qua dién thoai véi khach hang hodc nguoi truong thanh
song tai can nha, Thanh Phd s& ¢ gang hop 1y, c6 thién chi dén cin nha va dé lai thong bao
ngung dich vu vi khong thanh todn va mét ban sao cta chinh sach nay.

b. Théng Bio Cham Dirt Hop Pong Bén Muoi Tam (48) Gio:
Thanh Pho s€ c6 gang hop ly, c6 thién chi thong bao cho khach hang 48 gio trude khi ngung
dich vu nudce vi khong thanh toan. Phuong thirc thong bao s€ 1a hinh thic treo ¢ cua can
nha.

c¢. Thoi Han Ngung Dich Vu:
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Thanh Phd phai nhan dugc tat ca cac khoan phi dich vu nudc chua tra va céc 1€ phi lién
quan trudc 4 gid chiéu vao ngay duoc néu trong thong bado ngung dich vu nudc.

d. Ngung Dich Vu Nuoc vi Khong Thanh Toan:
Thanh Pho s& ngung dich vu nudc bang tat, va trong mdt so truong hop khoa dong ho. Khach
hang s€ bi tinh mt khodn phi tai két noi dich vu bat ké dong ho c6 dugc tat trén thyc té hay
khong.

e. Tdi Két N6i Dich Vu:

Pé tiép tuc lai hodc tiép tuc dich vu da bi ngung vi khong thanh toan, khach hang phai goi
cho Ban Thué Vuy ctia Thanh phd theo s6 (650) 780-7210. Khach hang s& phai tra du no
qua han (xem phén théa thuan thanh toan thay thé bén trén néu can) va phi tai két ndi.
Du ng qua han bao gém bat ky khoan 13i va tién phat nao phat sinh. Thanh Phé sé& cb
ging tai két nbi dich vu som nhat c6 thé. Phai thanh toan bat ky khoan du ng qua han nao
va phi tai két ndi trude 3:00 chiéu dé dich vu duoc khoi phuc vao cing ngay lam viéc. Dich
vu nudce duoc bat boi bat ky ai khéng phai nhan sy Thanh Phd hodc khong ¢ su cho phép
ctia Thanh Phd c6 thé bi phat tién hodc tinh phi hogc 18 phi bd sung. Khach hang c6 nghia
vu bdi thudng bat ky thiét hai nao do viéc khoi phuc dich vy trai phép gay ra.

. Dich Vu Pwoc Khéi Phuc Sau 3 gio chiéu vao Ngay Thuwong, Cudi Tuan va Ngay Lé:

Dich vu duoc khoi phuc sau 3 gio chiéu, tir thir Hai dén thir Sau, ngay cudi tuan, hodc ngay
18 s& bi tinh phi tai két ndi ngoai gio lam viée. Dich vu s& khong duogc khoi phuc sau 3 gid
chiéu trir khi khach hang da dugc thong bao vé khoan ph1 tai két ndi ngoai gio va da ky mot
thoa thuan xac nhan khoan phi d6. Phi tai két nbi ngoai gio la khoan phi b6 sung cho phi
phat tr& d6i véi sb tién qua han. Nhan vién Thanh Phé tra 101 cac cude goi yéu cau dich vu
khong duoc phép thu tién thanh toan ma s& hudng dan khach hang lién lac phong Dich Vu
Thu Nhap.

g. Giam Phi Tai Két N6i va Phi Tai Két N6i Ngoai Gid Lam Viéc:
Khach hang nao chimg minh dugc thu nhap ho gia dinh duéi 200 phan trim ngudng
ngheo lién bang s& duoc giam phi tai két ndi. Mirc phi giam hién tai c¢6 thé dugc tim thay
trong Biéu Phi Chinh ctia Thanh Pho trén trang web ctia Thanh Pho.

6. Théng Bao Giai Quyét Séc Bi Tra Lai:
Sau khi nhan duogc séc bi tra lai, nhu thanh todn dich vu tién ich hodc céac chi phi khac, Thanh
Phé s& xem 12 tai khoan chua dugc thanh toan. Thanh Phé s& c6 géng hop 1y, co thién chi thong
bao cho khach hang qua dién thoai, thu hodc email vé séc bi tra lai. Dé nhan lai séc bj tra lai va dé
thanh toan phi séc bi tra lai, tat ca so tién phai dugc thanh toan bé’mg tién mat, thé tin dung, hodc quy bao
chung.

a. Séc Bi Trd Lai doi véi Dich Vu Nude Pd Bi Ngung Trude Do:
Trong truong hop khach hang cung cip séc khong thé luu hanh dé thanh toan nhim
khoi phuc dich vu nude trude day da bi ngung vi khong thanh toan va Thanh Phd
khoi phuc dich vy, Thanh Phé c6 thé ngay 1ap tirc ngung dich vu ma khong can thong
béo thém. Thong bao cham dut hop dong trudc 48 gid co thé duoc dua ra trong
truong hop séc khong thé luu hanh dugc cung cap dé thanh toan chi phi nude doi voi
dich vu bi ngung.
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Bat ky khach hang nao cung cap séc khong thé luu hanh dé thanh toan nham khoi
phuc dich vu da bi tat vi khong thanh todn s€ phai thanh toan béng tién mat, thé tin
dung, hodc quy bao chimg dé khoi phuc cac truong hop ngung dich vu trong tuong
lai trong mot khoang thoi gian 12 thang ké tir ngay thanh toan bi tra lai.

7. Hoéa Pon C6 Bét Pong:
Néu co thic mic vé cac khoan phi trén hoa don dich vu tién ich, khach hang cé thé goi cho
Ban Dich Vu Thu Nhép ctia Thanh Pho theo s6 (650) 780-7210. Nhan vién ban Dich Vu
Thu Nhap c6 trach nhiém giai dap thiac mac ciia khach hang mot cach cong bang va kip thoi.

Néu khach hang phan d6i hoa don dich vu tién ich cua ho, ho co thé khang nghi vé hoa don
d6 1én Uy Vién Quan Ly Thanh Phd, hodc ngudi duge chi dinh cia ho, bang cach thyc hién
theo thi1 tuc bén dudi. Thanh Ph s& khong ngung dich vu tién ich vi khong thanh toén sd
tién dang tranh chép trong thoi gian khang nghi chd giai quyét.

Khéng Nghi Héa Pon Cé Bit Pong

a. Khang nghi phai dugc 1ap thanh van ban va ndp truc tiép cho Thu Ky Thanh Phd
trong vong 15 ngay lich ké tlr ngay c6 hoa don dich vu tién ich co bat dong.

b. Khang nghi phai gébm c6 tén, dia chi, thong tin lién hé, s6 tai khoan ctia khach hang,
ngay hoa don dich vu tién ich bi phan ddi, can ca khang nghi, va bat ky tai liéu van
ban nao ma khach hang muén Uy Vién Quan Ly Thanh Phé, hodc ngudi duoc chi
dinh cua ho, xem xét.

c. Mot budi diéu tran khang nghi s& dugc xép lich trong vong 90 ngay sau khi Thu Ky
Thanh Ph6 nhan dugc khang nghi bang vin ban. Thong bao bang vin ban vé ngay
gio dién ra diéu tran khang nghi s& dugc giri cho khach hang it nhat 10 ngay trudc
budi diéu tran tai dia chi dugc cho biét trén khang nghi bang van ban.

d. Sau khi t6 chirc mot budi diéu tran khang nghi, Uy Vién Quan Ly Thanh Phé, hodc
ngudi duoc chi dinh cua ho, c6 thé ddo nguogc, khang dinh hodc diéu chinh bat ky
khia canh ndo cua hoa don dich vu tién ich bi phan d6i. Quyet dinh cua Uy Vién
Quan Ly Thanh Phé, hodc ngudi duge chi dinh cua ho, 1a quyét dinh cudi cing va
khong dugc dua ra quy trinh xét duyét hanh chinh thém.

Muc dich cta viéc khang nghi 1a dé dam bao tudn thu hé thdng quan 1y va tao ra su
nhat quan vé mat hanh chinh. Thanh Phd khong c6 y dinh 4p dung mot hé thong tu
phép ddi dau hodc tao ra mot bén ra quyét dinh doc 1ap hoan toan khong lién quan dén
nhan vién. Trong qua trinh khdng nghi, nhan vién Thanh Phé khong thién vi bat ky bén
nao trong tranh chap, ma c6 nhiém vu cung cap phan tich k¥ thuat va tu van cho Uy
Vién Quan Ly Thanh Phé hodc nguoi duoc ho chi dinh, 12 nguoi s& dua ra quyét dinh
sau khi can nhic moi thong tin. Nhan vién thanh phd khong phai 1a nguoi van dong
ung ho bat ky quan diém nao. Churc ning ciia nhan vién thanh pho 1a cung cip tu van
k¥ thuat cho tat ca nhitng nguoi tham gia khang nghi.

Cac budi diéu tran khang nghi s& dugc t0 chic qua Zoom, hodc tryc tiép néu duoc yéu
cau. C6 thé 1ap yéu cau diéu tran tryc tiép trén mau don khang nghi.

8. T}}(A)ng Tin Lién Lac cia Thanh Phé:
D¢ thdo luan vé cac cach tranh ngung c}ich vu gién ich vi khong thanh toan, hay lién lac
Ban Dich Vu Thu Nhap ctia Thanh Pho theo s6 (650) 780-7210.
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