UY BAN TIEN ICH CONG CONG SAN FRANCISCO
(SAN FRANCISCO PUBLIC UTILITIES COMMISSION
CHINH SACH VENGUNG DICH VU NUOC GIA DIN

DO KHONG TRA LE PHI DICH VU
(Pugc Thong Qua béi Nghi Quyét Uy Ban S6 19-0237)

Chinh Sach SFPUC vé Ngimg Dich Vu Nudc Gia Dinh nay duoc thong qua theo cac quy dinh
cua Dao Luat Bao Vé Khach Hang Trong Truong Hop Ngat Dich Vy Nudce California, B§ Luat
Strc Khde va An Toan California Muc 116900 va cac muc tiép theo.

1. Téng Quan vé Quy Trinh Lip Héa Pon va Thu Phi ciia SFPUC

SFPUC gui hoa don cho khach hang moi thang cho dich vu nudc gia dinh ma ho sjr dung. Thoi
han chi tra 1a muoi 1am (15) ngay ké tir ngay ghi trén héa don. Héa don dich vu cap thoat nudc
cta SFPUC s€ duogc coi 1a khoan 1¢ phi hop thure, trir khi khach hang khiéu nai voi ban Dich Vu
Khach Hang cua SFPUC trong vong muoi lam (15) ngay ké tir ngay gh1 trén hoa don. Néu co
thic méc vé hoa don hoic mudn phan ddi cac khoan phi, khach hang co thé lién lac v6i ban Dich
Vu Khach Hang cta SFPUC:

Qua dién thoai: (415) 551-3000

Qua Email: customerservice@sfwater.org

Qua thu buu dién: SFPUC Customer Services
525 Golden Gate Avenue
San Francisco, CA 94102

Bit ky khoan phi hay 1¢ phi nao chua tra trong vong ba muoi (30) ngay ké tir ngay ghi trén hoa
don s€ chiu 1€ phi phat tra tré tuong duong véi khong cham ndm phan tram (0.5%) cho moi giai
doan ba muoi (30) ngay hodc mot phan ty 1¢ d6 trén sb tién con no.

SFPUC dinh ky xem xét cac truong muc dich vu cap thoat nudc dé xac dinh cac truong muc do
co khoan tién qua han nao hay khong. Khi truong muc dich vu c6 mot khoan tién qua han tr it
nhit bén muoi 1am (45) ngay, SFPUC sé& gui Thong Béo Nhic chi tra cho khach hang do6. Néu
SFPUC khong nhan dugc khoan chi tra trong vong mudi 1am (15) ngay ké tir sau ngay ghi trén
Thong Béo Nhic, thi truong muc d6 c6 mot khoan du ng qua han it nhat 60 ngay va duogc coi la
qua han. Vao thoq dlem nay, SFPUC s€ ap dung quy trinh truy thu dbi vai trrong muc qué han,
trong d6 ¢6 thé bao gdm ca ngimg dich vu nudc.

it‘nhat bay (7) ngay lam viéc trude khi ngimg dich vu nude gia dinh do khach hang khong tra
tién dich vy, SFPUC s€ gui van ban thong bao qua thu buu dién Hoa Ky tdi cho khach hang cta
can nha nhan dich vu. Neéu dia chi buu tin cua khach hang khong phai 1a dia chi ciia can nha
nhén dich vu, SFPUC cling s€ gui van ban thong bdo té1 dia chi cua cdn nha noi nhan dich vu.
SFPUC sé& thong bao cho khach hang vé viéc qua han va dy kién ngung dich vu nudce gia dinh
cua ho, va sé cung cap thong tin vé cac lya chon tranh bi ngirng dich vu nudc, nhu quy dinh
trong chinh sach dudi day.

11 Cac Lwa Chon Tranh Bi Ngz’it Dich Vu Nwéc Gia Pinh do Khong Chi Tra

Nhu:ng khéch hang nhin dugc thong bao nging dich vy nudce gia dinh do khong tra 1€ phi dich
vu cua SFPUC ¢6 nhiéu lya chon dé tranh bi ngat dich vy nudc. Cac lya chon nay la: (1) tra
khoan tlen qué han cho SFPUC; (2) tham gia ké hoach hoan chi tra; (3) chi tra theo lich trinh
thay thé khac; (4) phan ddi hoac khiéu nai s6 tién hoa don; va (5) lién lac v&i SFPUC dé biét
thém thong tin vé cac lya chon nay.
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A. Tria Khoan Tién Qua Han cho SFPUC

Khéach hang c6 thé tra khoan tién qua han trong truong muc dich vu nuéc gia dinh qua
mot trong céc lya chon sau day:

1. ChiTra Truc Tuyen

e Khach hang c6 thé chi tra mot 1an trén mang truc tuyen bang thé tin dung
(Visa hoac MasterCard), thé ghi ng, eCheck, hodc tién mat tai
https://www.sfwater. org/waterezpay Dich vu thanh todn nay mién 1& phi xu Iy
dich vu cho khach hang. Gi6i han chi tra 1a $5,000 trong mot giai doan 30
ngay, chi 4p dung cho thé tin dung va thé ghi no. Quy vi co6 thé str dung lua
chon tra tién mat, chi 4p dung tai cac tiém 7-Eleven bang cach str dung thanh
ma vach tai xuong tir trang web EZ-Pay.

2. Chi Tra Qua Dién Thoai
e Khach hang c6 thé goi ban Dich Vy Khach Hang SFPUC tai sO (415) 551-
3000 va chon “Pay By Phone,” hoac goi duong day cung cap dich vu thanh
toan tu dong truc tiép cua SFPUC tai s6 (844) 737-8222. Khach hang can
chuan bi san cac so0 truong muc dich vu ciia minh khi goi téi.

3. Chi Tra qua Thu Buu Dién Hoa Ky
e Khach hang co6 thé giri phan dudi cia hoa don cung voi ngan phiéu hoic 1énh
phiéu (money order), ghi tra cho “San Francisco Water” qua thu buu dién Hoa
Ky t6i1 dia chi SFPUC Customer Services, P.O. Box 7369, San Francisco, CA
94120-7369. Khich hang khoéng nén giri tién mit qua thu buu dién.

4. Toi Chi Tra True Tlep
e Khach hang c6 thé dén tan noi dé chi tra bang tién mit, ngan phiéu, Visa,
MasterCard, thé¢ ATM (chi khi c6 biéu trung cua MasterCard hodc Visa), tai
cac dia didm sau day:

Cac Tiém 7-Eleven Stores (chi tra bﬁng tién mat, tdi thiéu 1a $10.00)

Luu y: Khach hang c6 thé tra béng tién mat tai cac Tiém 7-EIevenﬁtham
gia chuong trinh bang cach str dung thanh mé vach EZ-Pay, ¢o thé tai
xuong tai website https IIwww.sfwater. org/waterezpay ba s6 cac Tiém 7-
Eleven m¢ cura 24 gio trong ngay. Khach hang c6 thé t6i Tiém 7-Eleven
noi gan nhat dé biét thém chi tiét.

San Francisco Public Utilities Commission . .

525 Golden Gate Avenue (tai duong Polk Street), Lau 1, Quay thu ngan
(Cashier Window)

San Francisco, CA 94102

8 it sang — 5 gior chiéu, thir Hai dén thtr Sau (trir cic ngdy 18 ciia Thanh Phé)

Luu y: C6 thing thu budi tdi sau gid lam viéc ndm & bén phai cong vao
chinh, goc duong Golden Gate Avenue tai Polk Street. Vui long chi ding
ngan phiéu khi str dung thung thu sau gi¢ lam viéc.

Toa Thi Chanh (City Hall), Phong 140

1 Dr. Carlton Goodlett Place

San Francisco, CA 94102

8 gior sang — 5 gior chiéu, thir Hai dén thtr Sau (trir cac ngdy 18 ciia Thanh Phd)
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Tham Gia Chwong Trinh Tra Tré

Nhing khach hang khong thé tra so tién qua han trén hoa don co thé tham gia
chuong trinh tra tré dé tranh bi ngdt dich vu nuae gla dinh do khong chi tra.
Chuong trinh tra tré gitp khach hang hodn tra so tién qué han trong héa don va sé&
tri hoan budc truy thu no d6i voi truong muc dich vu do trong mot khoang thoi
gian khong qua ba muoi (30) ngay. Khach hang c6 thé lién lac v61 ban Dich Vuy
Khach Hang SFPUC qua di¢n thoai tai s6 (415) 551-3000 dé xin ap dung chu:orng
trinh tra tre.

Tham Gia Chi Tra theo Lich Trinh Thay Thé Khac

SFPUC c¢ hai dang lich trinh chi tra thay thé cho nhiing khach hang co6 truong
muc qud han dé tranh bi ngat dich vu nudc gia dinh: (1) “Ké& Hoach Chi Tra,” va
(2) “Thu Xep Chi Tra,” dugc trinh bay chi tiét hon ¢ dudi. Nhung khach hang
khong thé tra sb tién hoa don qué han c6 thé lién lac véi ban Dich Vu Khach
Hang ciia SFPUC qua dién thoai tai s6 (415) 551-3000 dé thao ludn vé cac lua
chon nay va ghi danh tham gia mot lich trinh chi tra thay thé khéac dé tranh bi ngat
dich vu nudc gia dinh.

a. “Ké Hoach Chi Tra” 1a lich chi tra thay thé khac, dugc thiét 1ap qua su
thoa thuan bang van ban g1u:a SFPUC va mdt khach hang, trong do6 khach
hang dong y tra s tién qua han trong truong muc cua minh theo mat lich trinh
tiy chinh vé6i cac thoi han cu thé. Vi Ké Hoach Chi Tra, khach hang 6 thé
tra cac khoan phi qua han theo c4c s6 tién tra gop khac nhau hozc bang nhau,
phai tra vao cac ngay da dinh, khong lién quan dén thoi han thanh toan hoa
don thuong 1€ sau nay cua khach hang va do khach hang lya chon.
= Keé Hoach Chi Tra phu hgp v61 nhitng khach hang muon ¢6 su linh
hoat v€ s0 tién tra va ngay han chot chi tra.
= S0 tién tra gop trong K& Hoach Chi Tra sé khong duoc ghi thanh hang
muyc riéng trong hoa don hang thang thong thuong ctuia khach hang do.
Sé tién qué han da bao gom trong khoan du ng trudc do6 trén moi hoa
don, cho dén khi khach hang tra ndt khoan tra gop cubi cung trong Ké
Hoach Chi Tra cua minh.
= Khéch hang nén tra cac khoan tién tra gop trong Ké Hoach Chi Tra
vao cac ngay hét han da dinh va tra day du cac khoan ph1 sau nay dé
tranh bi ngat dich vu nudc.

b. “Thu Xép Chi Tra” 1a lich trinh chi tra thay thé khac, dugc thiét 1ap qua
thoa thuan bang van ban gitta SFPUC va mot khéach hang, trong do khach
hang dong y trd cac khoan phi qua han trong truong muc cua minh bang cac
khoan tra gop tuong duong (tinh theo ddng d6 la) ma khéch hang d6 Iya chon,
phai tra vao cing ngay hét han hoa don hang thang thong thu:orng sau nay.

» C4c hoa don hang thang sau nay guri cho khach hang c6 ké hoach Thu
Xep Chi Tra s€ bao gom ca cac khoan phi hién tai cho dich vu tién ich
va sd tién tra gop theo ke hoach Thu Xép Chi Tra ma khach hang do
lya chon chi trd vé1 su ddng y cua SFPUC.

» Thu Xép Chi Tra phu hop v6i nhimg khach hang mudn c6 ciing mot
ngay han chét dé chi tra cac khoan phi dich vu tién ich hién tai ciing
nhu cac khoan phi dich vu qué han.



= Céac khoan tra gop theo K& Hoach Thu Xép Chi Tra phai dugc tra vao
cac ngay han chot thanh toan hoéa don hang thang thong thuong, ngoai
cac khoan phi hién tai d€ tranh bi ngat dich vu.

Phin D6i hoic Khiéu Nai S6 Tién Ghi Trong Héa Pon

Khach hang c6 thé phan ddi hodc khiéu nai hoa don bang cach lién lac véi ban
Dich Vu Khach Hang cua SFPUC (1) qua dién thoai tai so (415) 551-3000, (2)
qua thu buu dién tai dia chi SFPUC Customer Services, 525 Golden Gate Avenue,
San Francisco, CA 94102, hodc (3) qua email tai customerservice@sfwater.org.

* Khach hang nén cung cap cho ban Dich Vu Khach Hang cua SFPUC
thong tin chi tiét cu thé vé hoa don ma ho mudn phéan doi, nhitng khoan 1¢
phi nao trén héa don ma ho phan déi, va 1y do phan doi.

* Nhén vién ban Dich Vu Khach Hang cua SFPUC s€ xem lai truong muc
cua khach hang, hoa don va cac khoan 1¢ ph1 ma khach hang do phan doi,
va thong tin chi tiét ma khach hang cung cap.

= Ciing c6 thé can phai t6i tan noi va kiém tra dong hd do nudc tiy theo
tung truong hop.

* Ban Dich Vu Khach Hang cua SFPUC s€ danh gia phan d6i hodc khiéu
nai hoa don cta khach hang dua trén két qua xem xét trurong muc, thong
tin chi tlet ma khach hang cung cap, va ket qué cua bat ky bu01 to1 tan noi
hoac klern tra ddng hd do nudc nao, va didu chinh hoa don, néu c6 1y do
hop 1y dé 1am nhu vay.

= Ban Dich Vu Khach Hang SFPUC s& thong bao quyét dinh ciia ban bang
véan ban t61 cho khach hang.

Néu mét nguoi lon duoc uy quyén tai cu gia do khiéu nai héa don dich vu nudc,
thi SFPUC s€ khong ngat dich vu nuéc gia dinh vi khong chi tra trong thoi gian
dang cho giai quyet khiéu nai hodc duyét xét hda don c6 chi phi qua cao.

Nhu:ng khach hang nhén dugc hoa don c6 chi phi cao bat thu’O’ng va ngh1 ngo
nguyén nhan c6 the 1a do duong ng hodc dudng 6ng dan nudce bi ro ri ¢6 the hoi
du diéu kién tham gia chuong trinh trg cap khac phuc ro ri cia SFPUC. Dé biét
thém chi tiét vé chuong trinh trg cdp khic phuyc ro ri ciia SFPUC, truy cap website
www://sfwater.org hodc goi Ban phu trach Cac Khach Hang C6 Mtrc Tiéu Dung
Cao (High Consumption Unit) tai so (415) 551-4780.

Lién Lac véi SFPUC dé Biét Thém Théng Tin

Khach hang c6 thé lién lac v6i SFPUC dé ban thao vé cac lua chon tranh ngat
dich vu nudc gia dinh do khong tra 1€ phi dich vu.

Quy vi ¢ thé lién lac v6i ban Dich Vu Khéch Hang ctia SFPUC nhu sau:

Qua dién thoai: (415) 551-3000

Qua Email: customerservice@sfwater.org

Qua thu buu dién: SFPUC Customer Services
525 Golden Gate Avenue
San Francisco, CA 94102

Cac Truong Hop Dic Biét
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Muc 116910 ctua B Luat Strc Khoe va An Toan c6 cac quy trinh thu tuc dic biét va lya chon
danh cho khach hang hoi du tit ca ba didu kién sau day:

(1) Khach hang do, hoac nguoi thué nha ctua khach hang do, nop cho SFPUC chiing nhéan
cta bac si gia dinh, rang diéu khoan quy dinh trong phu doan (A) cua doan (1) tiéu myc
(b) Muc 14088, B6 Luat Phuc Loi va Dinh Ché, quy dinh rang viéc ngit dich vu gia dinh
s& de doa dén tinh mang hoac de doa nghlem trong dén stc khoe va sy an toan cia cu dan
cta cdn nha noi nhan dich vu gia dinh

(2) Khach hang chtig minh rang ho khong c6 du kha ning tai chanh dé chi tra cho dich
vu gia dinh trong ky hdéa don binh thudong cua SFPUC. Khach hang d6 s€ duoc coi la
khong du kha néng tai chanh chi tra cho dich vu gia dinh theo ky hoa don binh thuong
cta SFPUC néu bat ky thanh vién nao trong h¢ gia dinh ctia khach hang dé hién dang
duoc nhan CalWORKSs, CalFresh, tro cap tong quat, Medi-Cal, Loi Ttirc An Sinh Phu
Tr61/Chuong Trinh Phy Cap cua Lién Bang, hodc Chuong Trinh Dinh Dudng Bo Tro
bic Biét cho Phu Nit, Tré So Sinh va Tré Em cua Tiéu Bang California (California
Special Supplemental Nutrition Program for Women, Infants, and Children), hodc khach
hang do6 khai rang muc thu nhap hang nam cua ho gia dinh 1a thap hon 200 phan tram
muc quy dinh vé ngheéo kho cua lién bang.

(3) Khéch hang sén sang ky thoa thuan tra gop, lich trinh chi tra thay thé khac, hoic ke
hoach tra tré hodc giam sd tién tra, phi hop véi van ban chinh sach nay, lién quan dén tat
ca cac khoan phi.

Nhimng khach hang tin rang minh hoi du diéu kién nén lién lac v61 ban Dich Vy Khach Hang
SFPUC tai (415) 551-3000 hoac customerservice@sfwater. org dé biét thém thong tin.

V. Khoi Phuc Dich Vu Nwoéc

Neu SFPUC ngung dich vu nuée gla dinh cua mdt khach hang do khong chi tra, SFPUC s& cung
cap cho khach hang do6 thong tin vé cach thic khoi phuc vu dich vu nuéc cia gia dinh, chiéu
theo quy dinh ctia Muc 116912, B Luat Stuc Khde va An Toan.

Dé khoi phuc dich vu nudc, khach hang c6 thé (1) tra toan bo s tién qua han bang mot trong cac
phuong thirc chi tra cu thé gh1 dudi day, hodc (2) ky ban Ké Hoach Chi Tra hodc Thu Xép Chi
Tra, nhu trinh bay trong Muc C cua chinh sach nay, bang cach lién lac v6i1 ban Dich Vu Khach
Hang tai s6 (415) 551-3000. Sau khi khéach hang tra toan bg so tién qua han hodc tham g1a mot
K¢é Hoach Chi Tra hay Thu Xép Chi Tra, SFPUC s& phuc hdi dich vu nudc trong cung ngay néu
SFPUC nhéan dugc khodn chi tra hodc Ké Hoach Chi Tra hodc Thu Xep Chi Tra trude 4 gio
chleu thtr Hai dén thir Sau (trr cac ngay 1€ ctia Thanh Pho) Neu sO tién chi tra nhan dugc hoac
Ké Hoach Chi Tra hay Thu Xép Chi Tra duoc lap sau 4 g10’ chiéu thir Hai dén thir Sau (trir cac
ngay 1€ cua Thanh Phd), dich vy nudc s& duge phuc héi vao ngay lam viéc hom sau.

Céch Thire Chi Tri dé Phuc Hoi Dich Vu Nuée:

= Téi trd truc t1ep tai San Franmsco Public Utilities Commission, 525 Golden
Gate Avenue, lau 1, Quay Thu Ngan, San Francisco, CA 94102, 8 gio sang —
5 gior chiéu, thtr Hai dén thtr Sau (trr cac ngay 1& ctia Thanh Pho)

* Chi tra qua dién thoai bang cach g01 ban Dich Vu Khach Hang cta SFPUC tai
sO (415) 551-3000 va chon “Pay y Phone,” hoac hé thong dich vy chi tra ty
dong cua SFPUC truc tlep tai sO (844) 737-8222. Khach hang can chuan bi
san cac sO truong muc cua minh khi goi to1. Sau khi chi tra, khach hang nén
g01 ban Dich Vu Khach Hang cia SFPUC tai s6 (415) 551- 3000 dé xac nhéan
s0 bién lai chi tra.

= Chi trd trén mang truc tnyén bang thé tin dung (Visa hodc MasterCard), thé
ghi ng, eCheck, hodc tién mat tai https://www.sfwater.org/waterezpay. Sau
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khi chi tra truc tuy én, khach hang nén lién lac véi ban Dich Vu Khéach Hang
cua SFPUC tai so (415) 551-3000 cung v6i xac nhan ma so6 bién lai chi tra.

V. DPiang Noi Dung Chinh Sach trén Website ciia SFPUC

Chinh sach nay c6 trén website cua SFPUC tai sfwater.org va co ban tiéng Anh, cac ngon ngir
ghi trong Muc 1632 ctia B6 Luat Dan Su va bat ky ngon ngit nao khac dugc str dung boi it nhét
10 phan tram cu dan trong khu vuc dich vu cia SFPUC, chiéu theo Muc 116906, B Luat Stc
Khée va An Toan.
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