Veolia North America — East Palo Alto, CA

Policy for Discontinuation of Residential Water Service
Effective January 1, 2022

Billing and Collection Process

Customers are billed monthly for their water service. Payment is due twenty-one (21) days from the
bill date. If customers have questions about their bills or wish to dispute charges, they may contact
Customer Service:

By Phone: (650) 322-2083

By Email: epawater@veolia.com

By Mail: Veolia Customer Service
2415 University Ave, 2nd Floor
East Palo Alto, CA 94303

Bills not paid by the due date will be subject to a late payment penalty. Accounts will be
continuously monitored for past due balances. Once an account has a past due balance that is aged
thirty (30) days, Veolia will make efforts to contact the customer by phone as a reminder to make a
payment. However, these calls are an additional courtesy and Veolia cannot guarantee that every
customer will receive a call prior to the mailing of a disconnect notice.

If payment is not received within forty-five (45) days of the applicable due date, a written notice will
be mailed to the customer advising the customer has fifteen (15) days to make the payment or
enter a payment plan to avoid a potential discontinuation of service. If the mailing address for the
account differs from the service address, an additional discontinuation notice will be mailed directly
to the service address. If payment is not received by close of business (3:30 PM) on the date
indicated on the notice, water service may be disconnected.

The written notice mailed to a customer will advise of the customer’s payment delinquency and the
potential for discontinuation of water service if payment is not received. The notice will also
provide the customer with information about the options available to avoid discontinuation of
water service.
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Payment Options to Avoid Discontinuation of Water Service

Customers who have received a notice of discontinuation of water service for nonpayment have
several options to avoid discontinuation of water service.

These options include:
e paying the delinquent amount
e participating in a payment plan

e contesting or appealing the bill amount

Customers may contact Customer Service for more information about these options.

Paying the Delinquent Amount

Customers can pay the delinquent amount on their water service account through one of the
following options:

Online:
e Customers may make a one-time online payment with a credit card, debit card,
or electronic check by navigating to eastpaloaltowater.com and using the
customer’s account number.

Pay by Phone:
e Customers may call the automated payment line directly at 888-970-0594, and
customers should have their account numbers available for reference when
calling.

Pay by Mail:

e Customers may mail a check or money order payable to “Veolia Water North
America” by mail to P.O. Box 102219 Pasadena, CA 91189-2219. Customers
should also include the top portion of a customer’s bill and indicate the
customer’s account number on the check to avoid any delays in processing.

Participate in a Payment Plan

Veolia offers an alternative payment schedule for customers with a delinquent account balance to
avoid discontinuation of residential water service, referred to as a “Payment Plan”. Customers who
are unable to pay the delinquent amount owed may contact Customer Service by phone at (650)
322-2083 to discuss and enroll a Payment Plan.

A Payment Plan is an alternative payment schedule established by an agreement between
Customer Service the account holder. The Payment Plan is confirmed when the account holder
agrees to make payments of their delinquent account balance according to a schedule with specific
due dates. A Payment Plan allows a customer to pay delinquent charges with different or equal
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amounts in installments, which are due on scheduled dates that are independent from the
customer’s subsequent regular bill due date.

e Payment Plans are suitable for customers who would like flexibility on the amount and due
date of their payments.

e A Payment Plan installment will not appear as a separate line item on the customer’s
regular monthly bill. The customer will be sent a letter electronically or by mail detailing the
plan payment amounts and due dates

e The customer must pay the payment plan installments on the scheduled due dates AND
remain current on future charges to avoid discontinuation of water service.

Contesting or Appealing a Bill

Account holders can contest or appeal their bill by contacting Customer Service:

(1) by phone at (650) 322-2083

(2) by mail at Veolia Customer Service, 2415 University Ave, 2nd Floor, East Palo Alto, CA 94303
(3) by email at epawater@veolia.com

e The customer will need to supply Customer Service with specific information and details as
to which bill the customer is disputing, which charges are disputed, and the reason for the
dispute.

e Customer Service will review the customer’s account, the bill, the charges the customer is
disputing, and the information and details provided by the customer.

e Field visits and meter inspections by Veolia’s Operators may also be required.

e Customer Service will evaluate a customer’s dispute or appeal of the customer’s bill based
on the review of the account, the information and details provided by the customer, and
the results of any field visits or meter inspections, and adjust the bill if warranted.

e Customer Service will communicate the appeal decision and any subsequent adjustments to
the customer.

If an authorized adult at the residence contests or appeals the water bill, the water service will not
be discontinued for nonpayment while the appeal or the high bill is under review. Once the appeal
is complete and the customer is informed of the decision, the customer will need to pay the
remaining delinquent balance or enroll in a payment plan to avoid discontinuation.

Special Circumstances for Residential Customers

California law allows additional procedures and options for avoidance of discontinuation of service
for customers who satisfy the following conditions:

(1) The customer, or a tenant of the customer, submits to Customer Service the certification of
a primary care provider, as that term is defined in subparagraph (A) of paragraph (1) of
subdivision (b) of Section 14088 of the Welfare and Institutions Code, that discontinuation
of residential service will be life threatening to, or pose a serious threat to the health and
safety of, a resident of the premises where residential service is provided.
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(2) The customer demonstrates that the customer is financially unable to pay for water service
within the normal billing cycle. The customer shall be deemed financially unable to pay for
service if any member of the customer’s household is a current recipient of CalWORKs,
CalFresh, general assistance, Medi-Cal, Supplemental Security Income/State Supplementary
Payment Program, or California Special Supplemental Nutrition Program for Women,
Infants, and Children, or the customer declares that the household’s annual income is less
than 200 percent of the federal poverty level.

Customers that qualify for the above conditions must be willing to enter into an alternative
payment schedule or a plan for deferred payment consistent with this written policy. If you believe
you qualify please contact Customer Service directly at (650) 322-2083 or epawater@veolia.com.

Water Service Restoration

To restore water service, customers must pay the full delinquent amount in addition to the
disconnection fee through one of the specific payment methods mentioned in this policy.

Once a customer pays the full amount required, Veolia will restore the water service on the same
day if payment is received before 3:30 pm, Monday through Friday (except holidays), service
conditions permitting. If payment is received after 3:30 pm, Monday through Friday (except
holidays), the water service will be restored the following business day, service conditions
permitting. After-hours service reconnection is also available, but additional fees will apply.

Water service that is turned on by any person other than authorized Veolia personnel will be
subject to fines, additional charges, or fees. Any damages that occur as a result of unauthorized
restoration of service are the responsibility of the customer.

Availability of Policy and Reporting on Website

This policy is available on the East Palo Alto Water website at eastpaloaltowater.com and is
available in English as well as any other language spoken by at least 10 percent of the people
residing in the service area.

Veolia will also report the number of annual discontinuations of residential service for inability to
pay on its website as required.
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Veolia North America — East Palo Alto, CA

Politica para la interrupcion del servicio de agua residencial
Efectivo a partir del 1 de Enero de 2022

Proceso de facturacion y cobro

A los clientes se les factura mensualmente por su servicio de agua. El pago vence veintitn (21) dias
a partir de la fecha de facturacidn. Si los clientes tienen preguntas sobre sus facturas o desean
disputar cargos, pueden comunicarse con Servicio al Cliente:

Por teléfono: (650) 322-2083
Por correo electrénico: epawater@veolia.com
Por correo: Veolia Customer Service
2415 University Ave, Second Floor
East Palo Alto, CA 94303

Las facturas que no se paguen antes de la fecha de vencimiento estaran sujetas a una multa por
pago atrasado. Las cuentas seran monitoreadas continuamente para detectar saldos vencidos. Una
vez que una cuenta tiene un saldo vencido de treinta (30) dias, Veolia se esforzarad por comunicarse
con el cliente por teléfono como recordatorio para realizar un pago. Sin embargo, estas llamadas
son una cortesia adicional y Veolia no puede garantizar que todos los clientes recibirdn una llamada
antes del envio de un aviso de desconexion.

Si el pago no se recibe dentro de los cuarenta y cinco (45) dias posteriores a la fecha de vencimiento
correspondiente, se enviard por correo un aviso por escrito al cliente informandole que tiene
quince (15) dias para realizar el pago o ingresar a un plan de pago para evitar un posible
interrupcion del servicio. Si la direccidn postal de la cuenta difiere de la direccién del servicio, se
enviara por correo un aviso adicional de suspensién directamente a la direccién del servicio. Si el
pago no se recibe antes del cierre de operaciones (3:30 p.m.) en la fecha indicada en el aviso, el
servicio de agua puede desconectarse.

La notificacidon por escrito enviada por correo a un cliente le informard sobre la morosidad en el
pago del cliente y la posibilidad de interrupcién del servicio de agua si no se recibe el pago. El aviso
también proporcionara al cliente informacion sobre las opciones disponibles para evitar la
interrupcion del servicio de agua.
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Opciones de pago para evitar la interrupcion del servicio de agua

Los clientes que han recibido un aviso de interrupcion del servicio de agua por falta de pago tienen
varias opciones para evitar la interrupcion del servicio de agua.

Estas opciones incluyen:

e pagar la cantidad atrasada

e participar en un plan de pago

e impugnar o apelar el monto de la factura

Los clientes pueden comunicarse con el Servicio de atencién al cliente para obtener mas
informacién sobre estas opciones.

Pagar la cantidad morosa

Los clientes pueden pagar la cantidad atrasada en su cuenta de servicio de agua a través de una de
las siguientes opciones:

En linea:
e Los clientes pueden realizar un pago uUnico en linea con una tarjeta de crédito,
tarjeta de débito o cheque electrdonico navegando a eastpaloaltowater.comy
utilizando el numero de cuenta del cliente.

Pagar por teléfono:
e Los clientes pueden llamar a la linea de pago automatizado directamente al 888-
970-0594, y los clientes deben tener sus nimeros de cuenta disponibles para
referencia cuando llamen.

Pagar por correo:
e Los clientes pueden enviar un cheque o un giro postal pagadero a “Veolia Water
North America” por correo a P.O. Box 102219 Pasadena, CA 91189-2219. Los
clientes también deben incluir la parte superior de la factura de un cliente e indicar
el nimero de cuenta del cliente en el cheque para evitar retrasos en el
procesamiento.

Participe en un plan de pago

Veolia ofrece un programa de pago alternativo para los clientes con un saldo de cuenta moroso
para evitar la interrupcion del servicio de agua residencial, denominado "Plan de pago". Los clientes
gue no puedan pagar el monto adeudado en mora pueden comunicarse con Servicio al Cliente por
teléfono al (650) 322-2083 para discutir e inscribirse en un Plan de Pago.
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Un plan de pago es un programa de pago alternativo establecido por un acuerdo entre el servicio al
cliente y el titular de la cuenta. El Plan de Pago se confirma cuando el titular de la cuenta acepta
realizar pagos del saldo moroso de su cuenta de acuerdo con un cronograma con fechas de
vencimiento especificas. Un plan de pago le permite a un cliente pagar cargos morosos con
diferentes o iguales montos en cuotas, que vencen en fechas programadas que son independientes
de la fecha de vencimiento de la factura regular posterior del cliente.

e Los planes de pago son adecuados para clientes que desean flexibilidad en el monto y la

fecha de vencimiento de sus pagos.

¢ Una cuota del Plan de pago no aparecera como un elemento de linea separado en la

factura mensual regular del cliente. El cliente recibira una carta por correo electrénico o por

correo detallando los montos de pago del plan y las fechas de vencimiento.

¢ El cliente debe pagar las cuotas del plan de pago en las fechas de vencimiento

programadas Y mantenerse al dia con los cargos futuros para evitar la interrupcion del

servicio de agua.

Impugnar o apelar un proyecto de ley

Los titulares de cuentas pueden impugnar o apelar su factura comunicdndose con el Servicio de
atencién al cliente:
(1) por teléfono al (650) 322-2083
(2) por correo a Veolia Customer Service, 2415 University Ave, 2nd Floor, East Palo Alto, CA 94303
(3) por correo electrdnico a epawater@veolia.com
e El cliente debera proporcionar al Servicio de atencidn al cliente informacidn y detalles
especificos sobre qué factura esta disputando el cliente, qué cargos estan en disputa y el
motivo de la disputa.
e El Servicio de atencidn al cliente revisard la cuenta del cliente, la factura, los cargos que el
cliente estd disputando y la informacién y los detalles proporcionados por el cliente.
e Es posible que también se requieran visitas de campo e inspecciones de medidores por
parte de los operadores de Veolia.
e El Servicio de atencién al cliente evaluara la disputa de un cliente o la apelacién de la
factura del cliente en funcién de la revisién de la cuenta, la informacién y los detalles
proporcionados por el cliente y los resultados de cualquier visita de campo o inspeccién de
medidores, y ajustara la factura si se justifica.
e Servicio al cliente comunicard la decision de la apelacidn y cualquier ajuste posterior al
cliente.

Si un adulto autorizado en la residencia impugna o apela la factura del agua, el servicio de agua no
se interrumpird por falta de pago mientras se esté revisando la apelacién o la factura alta. Una vez
gue se completa la apelacidn y se informa al cliente de la decisidn, el cliente debera pagar el saldo
moroso restante o inscribirse en un plan de pago para evitar la interrupcién.
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Circunstancias especiales para clientes residenciales

La ley de California permite procedimientos y opciones adicionales para evitar la interrupcion del
servicio para los clientes que satisfacen las siguientes condiciones:

(1) Elcliente, o un inquilino del cliente, presenta al Servicio al Cliente la certificaciéon de un
proveedor de atencidn primaria, segln se define ese término en el subparrafo (A) del
parrafo (1) de la subdivision (b) de la Seccién 14088 de la Codigo de Bienestar e
Instituciones, que la interrupcién del servicio residencial pondra en peligro la vida o
representara una amenaza grave para la salud y la seguridad de un residente de las
instalaciones donde se proporciona el servicio residencial.

(2) El cliente demuestra que no puede pagar econdmicamente el servicio de agua dentro del
ciclo de facturacién normal. Se considerara que el cliente no puede pagar el servicio
financieramente si algun miembro del hogar del cliente es un beneficiario actual de
CalWORKSs, CalFresh, asistencia general, Medi-Cal, Seguridad de Ingreso Suplementario /
Programa de Pago Suplementario del Estado o Programa Especial de Nutricién
Suplementaria de California para Mujeres, bebés y nifios, o el cliente declara que el ingreso
anual del hogar es menos del 200 por ciento del nivel federal de pobreza.

Los clientes que califican para las condiciones anteriores deben estar dispuestos a entrar en un
programa de pago alternativo o un plan de pago diferido consistente con esta politica escrita. Si
cree que califica, comuniquese con el Servicio de atencion al cliente directamente al (650) 322-2083
0 epawater@veolia.com.

Restauracion del servicio de agua

Para restaurar el servicio de agua, los clientes deben pagar el monto total atrasado ademas de la
tarifa de desconexion a través de uno de los métodos de pago especificos mencionados en esta
politica.

Una vez que el cliente paga el monto total requerido, Veolia restablecera el servicio de agua el
mismo dia si el pago se recibe antes de las 3:30 pm, de lunes a viernes (excepto feriados), si las
condiciones del servicio lo permiten. Si el pago se recibe después de las 3:30 pm, de lunes a viernes
(excepto festivos), el servicio de agua se restablecer3 el siguiente dia habil, si las condiciones del
servicio lo permiten. La reconexién del servicio fuera de horario también esta disponible, pero se
aplicaran tarifas adicionales.

El servicio de agua que encienda cualquier persona que no sea el personal autorizado de Veolia

estard sujeto a multas, cargos adicionales o tarifas. Cualquier daio que ocurra como resultado de la
restauracién no autorizada del servicio es responsabilidad del cliente.
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Disponibilidad de politicas e informes en el sitio web
Esta politica esta disponible en el sitio web de East Palo Alto Water en eastpaloaltowater.com y esta
disponible en inglés, asi como en cualquier otro idioma hablado por al menos el 10 por ciento de las

personas que residen en el drea de servicio.

Veolia también informara el nUmero de interrupciones anuales del servicio residencial por
incapacidad de pago en su sitio web segln sea necesario.
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Veolia North America — East Palo Alto, CA

Patakaran para sa Paghinto ng Serbisyo sa Tubig sa Bahay
Epektibo sa Enero 1, 2022

Pagsingil at Proseso ng Pagkolekta

Ang mga customer ay sinisingil buwan-buwan para sa kanilang serbisyo sa tubig. Ang pagbabayad ay
dapat bayaran dalawampu't isang (21) araw mula sa petsa ng pagsingil. Kung may mga tanong ang
mga customer tungkol sa kanilang mga bill o gustong i-dispute ang mga singil, maaari silang
makipag-ugnayan sa Customer Service:

Sa pamamagitan ng Telepono: (650) 322-2083

Sa pamamagitan ng Email: epawater@veolia.com

Sa pamamagitan ng Mail: Veolia Customer Service
2415 University Ave, 2nd Floor
East Palo Alto, CA 94303

Ang mga singil na hindi nabayaran sa takdang petsa ay sasailalim sa isang parusa sa huli na
pagbabayad. Ang mga account ay patuloy na susubaybayan para sa mga nakaraang balanse. Kapag
ang isang account ay may past due na balanse na may edad na tatlumpung (30) araw, sisikapin ni
Veolia na makipag-ugnayan sa customer sa pamamagitan ng telepono bilang paalala na magbayad.
Gayunpaman, ang mga tawag na ito ay isang karagdagang kagandahang-loob at hindi
magagarantiya ng Veolia na ang bawat customer ay makakatanggap ng isang tawag bago ang
pagpapadala ng abiso sa pagdiskonekta.

Kung hindi natanggap ang bayad sa loob ng apatnapu't limang (45) araw mula sa naaangkop na
takdang petsa, isang nakasulat na abiso ang ipapadala sa customer na nagpapayo sa customer na
may labinlimang (15) araw para magbayad o magpasok ng plano sa pagbabayad upang maiwasan
ang potensyal paghinto ng serbisyo. Kung ang mailing address para sa account ay naiiba sa address
ng serbisyo, isang karagdagang abiso sa paghinto ay direktang ipapadala sa address ng serbisyo.
Kung hindi natanggap ang bayad sa pagsasara ng negosyo (3:30 PM) sa petsang nakasaad sa
paunawa, maaaring maputol ang serbisyo ng tubig.

Ang nakasulat na paunawa na ipinadala sa isang kostumer ay magpapayo ng pagkadelingkuwensiya
sa pagbabayad ng kostumer at ang potensyal para sa paghinto ng serbisyo ng tubig kung hindi
natanggap ang bayad. Ang paunawa ay magbibigay din sa customer ng impormasyon tungkol sa
mga opsyon na magagamit upang maiwasan ang paghinto ng serbisyo ng tubig.
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Mga Opsyon sa Pagbabayad para Iwasan ang Paghinto ng Serbisyo sa Tubig

Ang mga customer na nakatanggap ng paunawa ng paghinto ng serbisyo ng tubig para sa hindi
pagbabayad ay may ilang mga opsyon upang maiwasan ang paghinto ng serbisyo ng tubig.

Kasama sa mga opsyong ito ang:
® pagbabayad ng delingkwenteng halaga
¢ pakikilahok sa isang plano sa pagbabayad
e tumututol o umapela sa halaga ng bayarin

Maaaring makipag-ugnayan ang mga customer sa Customer Service para sa karagdagang
impormasyon tungkol sa mga opsyong ito.

Pagbabayad ng Delingkwenteng Halaga

Maaaring bayaran ng mga customer ang delingkwenteng halaga sa kanilang account sa serbisyo ng
tubig sa pamamagitan ng isa sa mga sumusunod na opsyon:

Online:

e Maaaring gumawa ang mga customer ng isang beses na online na pagbabayad gamit ang
credit card, debit card, o electronic check sa pamamagitan ng pag-navigate sa
eastpaloaltowater.com at paggamit ng account number ng customer.

Magbayad sa pamamagitan ng Telepono:

e Maaaring direktang tawagan ng mga customer ang linya ng awtomatikong pagbabayad sa
888-970-0594, at dapat na magagamit ng mga customer ang kanilang mga account number
para sanggunian kapag tumatawag.

Magbayad sa pamamagitan ng Koreo:

¢ Maaaring magpadala ang mga customer ng tseke o money order na babayaran sa “Veolia
Water North America” sa pamamagitan ng koreo sa P.O. Box 102219 Pasadena, CA 91189-
2219. Dapat ding isama ng mga customer ang tuktok na bahagi ng bill ng isang customer at
isaad ang account number ng customer sa tseke upang maiwasan ang anumang pagkaantala
sa pagproseso.

Makilahok sa isang Payment Plan

Nag-aalok ang Veolia ng alternatibong iskedyul ng pagbabayad para sa mga customer na may
delingkwenteng balanse sa account upang maiwasan ang paghinto ng serbisyo ng tubig sa tirahan,
na tinutukoy bilang isang "Payment Plan". Ang mga customer na hindi makabayad ng
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delingkwenteng halaga na dapat bayaran ay maaaring makipag-ugnayan sa Customer Service sa
pamamagitan ng telepono sa (650) 322-2083 upang talakayin at magpatala ng Payment Plan.

Ang Payment Plan ay isang alternatibong iskedyul ng pagbabayad na itinatag ng isang kasunduan sa
pagitan ng Customer Service na may hawak ng account. Ang Payment Plan ay nakumpirma kapag
ang may-ari ng account ay sumang-ayon na magbayad ng kanilang delingkwenteng balanse sa
account ayon sa isang iskedyul na may mga tiyak na takdang petsa. Ang Payment Plan ay
nagpapahintulot sa isang customer na magbayad ng mga delingkwenteng singil na may iba o
katumbas mga halaga sa installment, na dapat bayaran sa mga nakatakdang petsa na
independiyente sa kasunod na regular na takdang petsa ng pagsingil ng customer.

e Ang mga Payment Plan ay angkop para sa mga customer na gustong flexibility sa halaga at

takdang petsa ng kanilang mga pagbabayad.

* Ang isang installment ng Payment Plan ay hindi lalabas bilang isang hiwalay na line item sa

regular na buwanang singil ng customer. Ang customer ay padadalhan ng sulat sa

elektronikong paraan o sa pamamagitan ng koreo na nagdedetalye ng mga halaga ng

pagbabayad sa plano at mga takdang petsa

e Dapat bayaran ng customer ang mga installment sa plano ng pagbabayad sa mga

nakatakdang takdang petsa AT manatiling napapanahon sa mga singil sa hinaharap upang

maiwasan ang paghinto ng serbisyo ng tubig.

Paglaban o Pag-apela sa isang Bill

Ang mga may hawak ng account ay maaaring tumutol o mag-apela sa kanilang bill sa pamamagitan

ng pakikipag-ugnayan sa Customer Service:

(1) sa pamamagitan ng telepono sa (650) 322-2083

(2) sa pamamagitan ng koreo sa Veolia Customer Service, 2415 University Ave, 2nd Floor,  East

Palo Alto, CA 94303

(3) sa pamamagitan ng email sa epawater@veolia.com
¢ Kakailanganin ng customer na magbigay ng Customer Service ng partikular na
impormasyon at mga detalye kung aling bill ang pinagtatalunan ng customer, aling mga
singil ang pinagtatalunan, at ang dahilan ng hindi pagkakaunawaan.
e Susuriin ng Customer Service ang account ng customer, ang bill, ang mga singil na
pinagtatalunan ng customer, at ang impormasyon at mga detalye na ibinigay ng customer.
* Ang mga pagbisita sa field at inspeksyon ng metro ng mga Operator ng Veolia ay maaaring
kailanganin din.
e Susuriin ng Customer Service ang hindi pagkakaunawaan o apela ng customer sa bill ng
customer batay sa pagsusuri ng account, impormasyon at mga detalye na ibinigay ng
customer, at ang mga resulta ng anumang mga pagbisita sa field o inspeksyon ng metro, at
ayusin ang bill kung kinakailangan.
e |[papaalam ng Customer Service ang desisyon ng apela at anumang kasunod na mga
pagsasaayos sa customer.
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Kung ang isang awtorisadong nasa hustong gulang sa paligsahan sa paninirahan ay mag-apela o
mag-apela ng singil sa tubig, ang serbisyo ng tubig ay hindi ititigil para sa hindi pagbabayad habang
ang apela o ang mataas na singil ay sinusuri. Kapag nakumpleto na ang apela at nalaman ng
customer ang desisyon, kakailanganin ng customer na bayaran ang natitirang delingkwenteng
balanse o mag-enroll sa isang plano sa pagbabayad upang maiwasan ang paghinto.

Mga Espesyal na Kalagayan para sa mga Customer sa Residential

Pinapayagan ng batas ng California ang mga karagdagang pamamaraan at opsyon para sa pag-iwas
sa paghinto ng serbisyo para sa mga customer na nakakatugon sa mga sumusunod na kundisyon:

(1) Ang customer, o isang nangungupahan ng customer, ay nagsusumite sa Customer Service ng
sertipikasyon ng isang primary care provider, dahil ang terminong iyon ay tinukoy sa
subparagraph (A) ng talata (1) ng subdivision (b) ng Seksyon 14088 ng Welfare and
Institutions Code, na ang paghinto ng serbisyo sa tirahan ay magiging banta sa buhay, o
magdulot ng seryosong banta sa kalusugan at kaligtasan ng, isang residente ng lugar kung
saan ibinibigay ang serbisyo sa tirahan.

(2) Ipinakita ng kostumer na hindi kayang magbayad ng customer para sa serbisyo ng tubig sa
loob ng normal na ikot ng pagsingil. Ang customer ay dapat ituring na hindi kayang
magbayad para sa serbisyo sa pananalapi kung ang sinumang miyembro ng sambahayan ng
customer ay kasalukuyang tumatanggap ng CalWORKs, CalFresh, pangkalahatang tulong,
Medi-Cal, Supplemental Security Income/State Supplementary Payment Program, o
California Special Supplemental Nutrition Program para sa Ang Kababaihan, Mga Sanggol, at
Mga Bata, o ang kostumer ay nagdedeklara na ang taunang kita ng sambahayan ay mas
mababa sa 200 porsiyento ng pederal na antas ng kahirapan.

Ang mga customer na kwalipikado para sa mga kundisyon sa itaas ay dapat na handang pumasok sa
isang alternatibong iskedyul ng pagbabayad o isang plano para sa ipinagpaliban na pagbabayad na
naaayon sa nakasulat na patakarang ito. Kung naniniwala kang kwalipikado ka mangyaring makipag-
ugnayan nang direkta sa Customer Service sa (650) 322-2083 o epawater@veolia.com.

Pagpapanumbalik ng Serbisyo ng Tubig

Upang maibalik ang serbisyo ng tubig, dapat bayaran ng mga customer ang buong halaga ng
delingkwente bilang karagdagan sa bayad sa pagdiskonekta sa pamamagitan ng isa sa mga
partikular na paraan ng pagbabayad na binanggit sa patakarang ito.

Sa sandaling mabayaran ng isang customer ang buong halagang kinakailangan, ibabalik ng Veolia

ang serbisyo ng tubig sa parehong araw kung natanggap ang bayad bago ang 3:30 pm, Lunes
hanggang Biyernes (maliban sa mga holiday), pinahihintulutan ng mga kondisyon ng serbisyo. Kung
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natanggap ang bayad pagkalipas ng 3:30 pm, Lunes hanggang Biyernes (maliban sa mga holiday),
ibabalik ang serbisyo ng tubig sa susunod na araw ng negosyo, pinahihintulutan ang mga kondisyon
ng serbisyo. Available din ang muling pagkonekta sa serbisyo pagkatapos ng oras, ngunit may mga
karagdagang bayad.

Ang serbisyo ng tubig na binuksan ng sinumang tao maliban sa mga awtorisadong tauhan ng Veolia
ay sasailalim sa mga multa, karagdagang singil, o bayad. Ang anumang mga pinsalang mangyari
bilang resulta ng hindi awtorisadong pagpapanumbalik ng serbisyo ay pananagutan ng customer.

Availability ng Patakaran at Pag-uulat sa Website

Ang patakarang ito ay makukuha sa website ng East Palo Alto Water sa eastpaloaltowater.com at
available sa English pati na rin sa anumang iba pang wikang sinasalita ng hindi bababa sa 10
porsiyento ng mga taong naninirahan sa lugar ng serbisyo.

luulat din ng Veolia ang bilang ng mga taunang paghinto ng serbisyo sa tirahan para sa kawalan ng
kakayahang magbayad sa website nito kung kinakailangan.
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Veolia Bac My - Pong Palo Alto, CA

Chinh sach ngirng cung cap dich vu cidp nwéc cho khu dan cvw
Co hiéu lwc tir ngay 1 thang 1 nam 2022

Quy trinh thanh toan va thu tién

Khach hang dugc thanh todn hang thang cho dich vu nwdc clda ho. Thanh todn dén han sau hai
muoi mét (21) ngay ké tir ngay 1ap héa don. N&u khach hang cé thac méc vé cac héa don clia minh
hodc mudn tranh chap cac khoan phi, ho cé thé lién hé véi bd phan Dich vu khach hang:

Qua dién thoai: (650) 322-2083

Qua Email: epawater@veolia.com

Qua Thu: Veolia Customer Service
2415 University Ave, Second Floor
East Palo Alto, CA 94303

Héa don khdng dwgc thanh toan truwdc han sé bj phat thanh todan cham. Cac tai khoan sé duoc lién
tuc theo ddi cac s6 du dén han trong qua khir. Sau khi tai khoan cé sé du qua han ba muoi (30)
ngay, Veolia s& c6 gang lién hé véi khach hang qua dién thoai dé nhic nhé thuc hién thanh toan.
Tuy nhién, nhitng cudc goi nay Ia mat phép lich sy bd sung va Veolia khong thé ddm bao réng moi
khach hang s& nhan dugc cudc goi tredc khi glri thong bao ngat két néi.

Né&u khéng nhan dwoc thanh todn trong vong b&n muoi Idm (45) ngay ké tir ngay dén han ap dung,
mot thdng bao bang vin ban s& duogc glti t&i khach hang bang van ban cho biét khach hang cé muoi
|dm (15) ngay dé thuc hién thanh toan hodc bat dau ké hoach thanh toan dé tranh rdi ro ngirng dich
vu. Néu dia chi glri thw cho tai khoan khac vai dia chi dich vy, thdng bdo nglrng cung cap bd sung s&
duoc glri true ti€p dén dia chi dich vu. Néu khdng nhan dugc thanh todn trude ngay lam viéc (3:30
chiéu) vao ngay ghi trén thdng bao, dich vu cap nudc cé thé bi ngat.

Thong bao bang vin ban dwoc gl téi khach hang qua dwdng buu dién s& thong bao vé viéc khach
hang da qua han thanh todn va kha ndng ngirng cung cap dich vu cdp nuwdc néu khong nhan duoc
thanh toan. Théng bdo ciing s& cung cap cho khach hang thong tin vé cac lwa chon cé san dé tranh
viéc nglrng cung cép dich vy cdp nudc.
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Cac phwong an thanh toan dé tranh viéc ngirng cung cap dich vu cap nuédc

Nhirng khach hang d3 nhan duoc théng bdo ngirng cung cdp dich vu nudc do khéng thanh toan cé
mot sd lwa chon dé tranh viéc ngirng cung cap dich vu nuwdc.

Céc tuy chon nay bao gém:
e thanh toan sé tién qua han
e tham gia vao mot ké hoach thanh toan

e phan ddi hodc khang nghi s6 tién trong héa don

Khach hang cé thé lién hé vdi Dich vu Khach hang dé biét thém thong tin vé cac tly chon nay.

Thanh todn s6 tién qud han

Khach hang cé thé thanh todn sé tién chwa thanh toan vao tai khoan dich vu nuéc cia minh théng
gua mot trong cdc lya chon sau:

Truc tuyén:

e Khach hang cé thé thyc hién thanh todn truc tuyén mot [an bang thé tin dung, thé ghi no
hodc séc dién tlr bang cach truy cip vao trang web Eastpaloaltowater.com va st dung s8 tai
khoan ctia khach hang.

Thanh todn qua dién thoai:
e Khach hang c6 thé goi truc tiép cho duwdng day thanh toan ty dong theo s6 888-970-0594
va khach hang nén cé san sd tai khodn dé tham khao khi goi.

Thanh todn qua Thu:

e Khach hang cd thé gtri séc hodc 1énh chuyén tién tra cho “Veolia Water North America”
qua duong buu dién dén P.O. Box 102219 Pasadena, CA 91189-2219. Khich hang cling nén
bao gdm phan trén cung cla héa don cha khach hang va ghi rd sé tai khoan clda khach hang
trén séc dé tranh bat ky s cham tré ndo trong qua trinh x ly.

Tham gia vao Goi thanh toan

Veolia cung cdp mét lich trinh thanh todn thay thé cho nhitng khach hang cé s6 du tai khodn qua
han dé tranh viéc ngirng cung cap dich vu cdp nuwdc cho khu dan cu, duoc goi 1a “Géi thanh toadn”.
Nhitng khach hang khéng cé khd ndng thanh todn sé tién no qué han cé thé lién hé véi Bo phan
Dich vu Khach hang qua s6 dién thoai (650) 322-2083 dé thao ludn va dang ky K& hoach Thanh toén.

Goi thanh todn la mot lich trinh thanh todn thay thé dwoc thiét 14p theo thoa thuan gitra Chd tai
khodan véi Dich vu khdch hang. K& hoach Thanh todn dugc xac nhan khi chd tai khoan déng y thanh
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todn s& du tai khoan qua han cla ho theo lich trinh véi cac ngay dén han cu thé. Géi thanh toan cho
phép khach hang thanh toan cac khoadn phi qua han khac nhau hodc bang s6 tién tra gép, dén han
vao cac ngay da 1én lich doc 1ap vdi ngay dén han thanh todn thong thudng ti€p theo cha khach
hang.
* G6i Thanh toan phu hgp cho nhitng khach hang muén linh hoat vé s6 tién va ngay dén han
thanh todan cta ho.
e Khodn trd gép trong Goi thanh todn s& khdng xuat hién dudi dang mot muc hang riéng
biét trén hda don hang thang thong thuong cha khach hang. Khach hang sé duwoc gliri mot 13
thu dién tl&r hodc qua dudng buu dién néu chi tiét sd tién va ngay dén han thanh toan cla
goi
e Khach hang phai tra dan géi thanh todn vao cac ngay dén han d3 dinh VA van ti€p tuc tinh
céc khodn phi trong twong lai dé tranh viéc nglrng cung cap dich vu nuéc.

Tranh chdp hodc khang nghi mot dw luit

Ch0 tai khodn c6 thé tranh cdi hodc khiéu nai héa don ctia ho bang céch lién hé véi Dich vu khach
hang:
(1) qua dién thoai theo s& (650) 322-2083
(2) qua duwang buu dién tai Veolia Customer Service, 2415 University Ave, 2nd Floor, East Palo Alto,
CA 94303
(3) qua email tai epawater@veolia.com
e Khach hang s& can cung cip cho Dich vu khach hang théng tin va chi tiét cu thé vé hoa don
ma khach hang dang tranh chap, khoan phi nao bj tranh chp va ly do tranh chap.
* B6 phan Dich vu Khich hang sé xem xét tai khoan cla khach hang, héa don, cac khoan phi
ma khach hang dang tranh chap ciling nhw théng tin va chi tiét do khach hang cung cap.
e Cac nha diéu hanh cla Veolia cling c6 thé phai di tham thuc dia va kiém tra ddng ho.
* Dich vu khach hang s& danh gia tranh chdp hodc khi€u nai cia khach hang vé hoa don cla
khdch hang dua trén viéc xem xét tai khoan, thong tin va chi tiét do khiach hang cung cap
cling nhu két qua cla bat ky chuyé&n thdm thuc dia hodc kiém tra déng hd nao va diéu chinh
héa don néu duwoc bao dam.
e Dich vu Khach hang s& thdng bdo quyét dinh khang nghi va moi diéu chinh tiép theo cho
khach hang.

N&u modt ngudi Ién duwoc dy quyén tai noi cw trd tranh ludn hodc khang nghi héa don tién nudec,
dich vu nudce s khong duoc tiép tuc do khdng thanh todn trong khi khdng nghi hodc hda don cao
dang dugc xem xét. Sau khi qua trinh khang nghi hoan tat va khach hang dugc thdong bao vé quyét
dinh, khach hang s& can thanh toan s6 du chua thanh todn con lai hodc ding ky géi thanh toan dé
tranh bi ngung st dung.

Cac truvong hop dac biét danh cho khach hang la ho gia dinh
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Luat California cho phép cdc thd tuc va lva chon b8 sung dé tranh viéc ngirng cung cap dich vu cho
nhitng khach hang dép (rng cac diéu kién sau:

(1) Khach hang, hodc ngudi thué cha khach hang, ndp cho Dich vu Khach hang gidy chirng nhan
cta nha cung cap dich vu cham séc chinh, vi thuat ngit d6 dugc dinh nghia trong diém (A)
clia khoan (1) cla ti€éu muc (b) clia Muc 14088 clia B6 luat Phuc lgi va Dinh ché, rang viéc
nglrng cung cap dich vu dan cu s& de doa tinh mang hodc de doa nghiém trong dén sirc
khoe va su an toan cta cuw dan trong khudn vién noi cung cap dich vu dan cu.

(2) Khéach hang chitng minh rang khach hang khéng d kha ndng tai chinh dé thanh toan dich vu
nudc trong chu ky thanh todn théng thuwang. Khach hang sé duogc coi la khéng cé kha nang
tai chinh dé tra cho dich vu néu bat ky thanh vién nao trong gia dinh cla khach hang |a
nguwdi nhan CalWORKs, CalFresh, ho trg chung, Medi-Cal, Thu nhap An sinh B& sung /
Chuong trinh Thanh todn Bé sung cua Tiéu bang, hodc Chuwong trinh Dinh duéng B6 sung
Dic biét cua California cho Phu ni, Tré so sinh va Tré em, hodc khach hang tuyén bd rang
thu nhap hang ndm cuta hé gia dinh thap hon 200 phan trdam mic nghéo cuda lién bang.

Khach hang dd diéu kién cho cac diéu kién trén phai san sang tham gia vao mot lich trinh thanh toan
thay thé hodc mdt ké hoach trd cham phu hop véi chinh sach bang van ban nay. Néu ban tin rang
minh d0 diéu kién, vui long lién hé truc ti€p véi B6 phan Dich vu Khich hang theo sé (650) 322-2083
hoac epawater@veolia.com.

Phuc héi dich vu nuéc

Dé khoi phuc dich vu cap nudc, khach hang phai thanh todn toan bd sé tién cdn han céng vai phi
ngat két néi thong qua mot trong cac phwong thirc thanh toan cu thé duwgc dé cap trong chinh sach
nay.

Sau khi khach hang thanh todn dd s6 tién dwoc yéu cau, Veolia sé khoi phuc dich vu nwdc ngay
trong ngay néu nhan duoc thanh toan trwdc 3:30 chiéu, tir Thi Hai dén Thir Sdu (trir ngay 18), diéu
kién dich vu cho phép. Néu nhan duoc thanh todn sau 3:30 chiéu, tir Thi Hai dén Thi Sau (trir ngay
1&), dich vu cap nuwdc sé dugc khoi phuc vao ngay lam viéc tiép theo, néu diéu kién dich vu cho
phép. K&t ndi lai dich vu sau gi®r [am viéc ciing cé san, nhwng sé ap dung phi bd sung.

Dich vu nwdc duoc bat bdi bat ky ngudi ndo khéng phai 1a nhan vién Veolia dugc Gy quyén s& phai
chju tién phat, phi b6 sung hodc |& phi. Bat ky thiét hai nao xay ra do viéc khdi phuc dich vu trai
phép la trach nhiém cha khach hang.

Tinh s3n c6 cGa Chinh sach va Bao cdo trén Trang web

Chinh sach nay cé san trén trang web East Palo Alto Water tai eastpaloaltowater.com va cé san

bang tiéng Anh cling nhu bat ky ngdén ngit nao khac dwoc st dung bdi it nhat 10 phan trdm ngudi
dan sdng trong khu vue kinh doanh.
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Veolia ciing s& bdo cdo s6 lan nglrng cung cap dich vu dan cu hang nam do khéng cé kha nang thanh
toan trén trang web clia minh theo yéu cau.
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