Veolia North America — East Palo Alto, CA

Policy for Discontinuation of Residential Water Service
Effective February 1, 2020

In accordance with the State of California’s Senate Bill (SB) No. 998 this policy outlines Veolia
North America protocols upon initiation of the process for discontinuation of residential service
for nonpayment.

In addition to English, this policy for discontinuation of residential service for nonpayment will be
made available in Spanish, Chinese, Tagalog, Viethamese, Korean, and any other language
spoken by at least 10% of the people (currently no other language meets this criteria) residing
within the service area of Veolia North America - East Palo Alto. This will also be posted on the
Veolia North America — East Palo Alto website.

Contesting a Bill

Any customer that feels their bill is incorrect or in error may contact Veolia North America for a
bill review. The item that needs to be reviewed must be specified by the Customer and the
appeal must be made prior to the bill due date by calling (650) 322-2083 Monday through
Friday, 7:30 AM - 3:30 PM Pacific Standard Time (PST). If an investigation is deemed
warranted by Veolia North America, there will be no discontinuation of service or late fee applied
if the investigation period extends past the bill due date. Once the investigation is complete, a
Veolia North America Representative will contact the customer with the results and resolution.

If an adult at the residence appeals their bill to Veolia North America or any other administrative
or legal body to which such an appeal may be lawfully taken, Veolia North America shall not
discontinue residential service while the appeal is pending.

Bill Delinquency

Delinquent bills are defined as any bill balance that is not paid fully by the close of business on
the due date indicated on the bill.

Late Fee

A late fee of $5.00 or 1.5% of the bill balance will be applied to the account if the bill is not paid
in full by the close of business on the due date indicated on the bill.

Alternative Payment Arrangements

Any customer who is unable to pay for water service within the normal payment period may
request an alternative payment arrangement to avoid late fees or disruption of service. Veolia
North America shall not discontinue water service for non-payment if a customer has requested
and entered into an alternative payment arrangement.

If a customer meets the requirements under SB No. 998 and is willing to enter into an
amortization agreement, alternative payment schedule, or a plan for deferred or reduced
payment, Veolia North America shall offer one or more of the following options:
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o Amortization of the unpaid balance.

Participation in an alternative payment schedule.

o A partial or full reduction of the unpaid balance financed without additional
charges to other ratepayers.

o Temporary deferral of payment.

(0]

Payment arrangements that extend into the next billing period are considered an amortization
plan, which must be in writing and signed by the customer. The amortized payments will be
combined with, and subject to the due date of, the customer's regular bill. The customer must
comply with the terms of the amortization plan and remain current as charges accrue in each
subsequent billing period. The customer may not request further amortization of any
subsequent unpaid charges while paying delinquent charges pursuant to an amortization plan.

Customers that request amortization must have an agreement with Veolia North America or
meet certain guidelines consistent with this policy. Please note that not all requests for
amortization may be granted if the conditions detailed in SB No. 998 are not met.

Veolia North America reserves the right to choose the payment options the customer
undertakes and may set the parameters of that payment option that is consistent with this
policy. Ordinarily, the repayment option offered should result in repayment of any remaining
outstanding balance within 12 months. Veolia North America may grant a longer repayment
period if it finds the longer period is necessary to avoid undue hardship to the customer based
on the circumstances of the individual case.

Disconnection of Service

Veolia North America will not discontinue service for nonpayment by a customer until the
customer has been delinquent for at least 60 days and the customer has been contacted no
less than seven (7) business days before discontinuation of service. All delinquent water
service charges and associated fees must be received by the Veolia North America by 4:00 PM
PST on the day specified in the written disconnection notice to avoid disconnection of service.

Veolia North America shall not discontinue residential service for nonpayment if all of the
following conditions are met:

e The customer, or a tenant of the customer, submits to Veolia North America 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.

e The customer demonstrates that he or she is financially unable to pay for residential
service within normal billing cycle. The customer shall be deemed financially unable to
pay for residential service within the normal billing cycle if any member of the customer’s
household is a current recipient of CalWORKSs, 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.
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To discuss options for averting discontinuation of residential service for nonpayment please
contact customer service at (650) 322-2083 Monday through Friday, 9:00 AM - 4:00 PM PST.

Notice of Disconnection of Service

Veolia North America will make a reasonable, good faith effort to contact the customer in writing
at least 15 days before discontinuation of water service for nonpayment. Customers will be
contacted by telephone and will be asked if they wish to receive, in writing, Veolia North
America’s policy on discontinuation of residential service for nonpayment. Customers will also
be offered to discuss options to avert discontinuation of residential service for nonpayment,
including, but not limited to, alternative payment schedules, deferred payments, minimum
payments, procedures for requesting amortization of the unpaid balance, and petition for bill
review and appeal.

The written disconnection notice will be mailed to the mailing address designated on the
account and impending discontinuation shall be mailed to the customer of the residence to
which the residential service is provided. If the customer’s address is not the address of the
property to which residential service is provided, the notice also shall be sent to the address of
the property to which residential service is provided, addressed to “Occupant.”

If Veolia North America is unable to make contact with the customer or an adult occupying the
residence by telephone, and written notice is returned through the mail as undeliverable, Veolia
North America will make good faith effort to visit the residence and leave, or make other
arrangements for placement in a conspicuous place of, a notice of imminent discontinuation of
residential service for nonpayment and our policy for discontinuation of residential service for
nonpayment. Residential service may be discontinued no sooner than seven (7) business days
after a final notice of intent to disconnect service in a prominent and conspicuous location at the
property under either of the following circumstances:

e The customer fails to comply with an amortization agreement, an alternative payment
schedule, or a deferral or reduction in payment plan for delinquent charges for 60 days
or more.

e While undertaking an amortization agreement, an alternative payment schedule, or a
deferral or reduction in payment plan for delinquent charges, the customer does not pay
his or her current residential service charges for 60 days or more.

Reconnection of Service

In order to resume or continue service that has been disconnected for non-payment, the
customer must pay a reconnection fee. Veolia North America will endeavor to reconnect
service as soon as practicable but, at a minimum, will restore service before the end of the next
regular working day following payment of any past due amount and delinquent fees attributable
to the termination of service. Water service that is turned on by any person other than Veolia
North America personnel or without Veolia North America authorization will be subject to fines
or additional charges or fees. Any damages that occur as a result of unauthorized restoration of
service are the responsibility of the customer.
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Residential Customers Who Demonstrates Household Income Below 200 Percent of The
Federal Poverty Line

Veolia North America shall deem a residential customer to have a household income below 200
percent of the federal poverty line if any member of the 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.

For residential customer who demonstrate household income below 200 percent of the federal
poverty line, Veolia North America shall:

e Set a reconnection of service fee for reconnection during normal operating hours at fifty
dollars ($60), but not to exceed the actual cost of reconnection if it is less. Reconnection
fees shall be subject to an annual adjustment for changes in the Consumer Price Index
beginning January 1, 2021. For the reconnection of residential service during
nonoperational hours, an urban and community water system shall set a reconnection of
service fee at one hundred fifty dollars ($250), but not to exceed the actual cost of
reconnection if it is less. Reconnection fees shall be subject to an annual adjustment for
changes in the Consumer Price Index beginning January 1, 2021.

¢ Waive interest charges on delinquent bills once every 12 months.

Landlord-Tenant Relationship Between the Residential Occupants and the Owner,
Manager, or Operator of the Dwelling

If Veolia North America furnishes individually metered residential service to residential
occupants of a detached single-family dwelling, a multiunit residential structure, mobile-home
park, or permanent residential structure in a labor camp, and the owner, manager, or operator of
the dwelling, structure, or park is the customer of record, Veolia North America shall make every
good faith effort to inform the residential occupants, by means of written notice, when the
account is in arrears that service will be terminated at least ten (10) days prior to the
termination. The written notice shall further inform the residential occupants that they have the
right to become customers, to whom the service will then be billed, without being required to pay
any amount which may be due on the delinquent account.

Veolia North America is not required to make service available to the residential occupants
unless each residential occupant agrees to the terms and conditions of service and meets the
requirements of law and the urban and community water system’s rules and tariffs. However, if
one or more of the residential occupants are willing and able to assume responsibility for the
subsequent charges to the account to the satisfaction of the urban and community water
system, or if there is a physical means legally available to the urban and community water
system of selectively terminating service to those residential occupants who have not met the
requirements of the urban and community water system’s rules and tariffs, Veolia North America
shall make service available to those residential occupants who have met those requirements.
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If prior service for a period of time is a condition for establishing credit with Veolia North
America, residence and proof of prompt payment of rent or other credit obligation acceptable to
the urban and community water system for that period of time is a satisfactory equivalent.

Any residential occupant who becomes a customer of Veolia North America whose periodic
payments, such as rental payments, include charges for residential water service, where those
charges are not separately stated, may deduct from the periodic payment each payment period
all reasonable charges paid to the urban and community water system for those services during
the preceding payment period.

If in the case of a detached single-family dwelling, Veolia North America may:

e Give notice of termination at least (7) seven days prior to the proposed termination.

¢ Require an occupant who becomes a customer to verify that the delinquent account
customer of record is or was the landlord, manager, or agent of the dwelling in order for
the amount due on the delinquent account to be waived. Verification may include, but is
not limited to, a lease or rental agreement, rent receipts, a government document
indicating that the occupant is renting the property, or information disclosed pursuant to
Section 1962 of the Civil Code.

Reporting Requirements

Veolia North America shall report the number of annual discontinuations of residential service
for inability to pay on its web site, if a web site exists, and to the board. The board shall post on
its web site the information reported.
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Veolia North America - East Palo Alto, California

Politica de descontinuacidon del servicio de agua residencial
En vigencia a partir del 1 de febrero de 2020

De acuerdo con el Estado de California de la SB (SB) N° 998 t su politica describe Veolia North
America pro protocolos tras el inicio del proceso para la interrupcién del servicio residencial por
falta de pago.

Ademas del inglés, esta politica de interrupcién del servicio residencial por falta de pago estara
disponible en espafiol, chino, tagalo, viethamita, coreano y cualquier otro idioma hablado por al
menos el 10% de las personas (actualmente ningun otro idioma cumple este criterio) que
residen dentro del &rea de servicio de Veolia North America - East Palo Alto. Esto también se
publicara en el sitio web de Veolia North America - East Palo Alto.

Impugnando un proyecto de ley

Cualquier c liente que se siente su factura es incorrecta o errénea puede ponerse en contacto
con Veolia North America para una revision factura. El cliente debe especificar el articulo que
debe revisarse y la apelacion debe realizarse antes de la fecha de vencimiento de la

factura llamando al (650) 322-2083 de lunes a viernes, de 7:30 a.m. a 3:30 p.m., hora estandar
del Pacifico (PST) . Si Veolia North America considera que una investigacion esta

justificada, no se suspenderd el servicio ni se aplicara un cargo por demora si el periodo de
investigacion se extiende mas alla de la fecha de vencimiento de la factura. Una vez que se
complete la investigacién, un representante de Veolia North America se comunicara con el
cliente con los resultados y la resolucién. Si un adulto en la residencia apela su factura a Veolia
North America o cualquier otro organismo administrativo o legal ante el cual dicha apelacion
pueda ser legalmente presentada, Veolia North America no suspendera el servicio residencial
mientras la apelacion esté pendiente.

Bill Delincuencia

Las facturas atrasadas se definen como cualquier saldo de facturas que no se haya pagado por
completo al cierre del negocio en la fecha de vencimiento indicada en la factura.

Cargo por demora

Se aplicara un recargo por pago atrasado de $ 5.00 o el 1.5% del saldo de la factura a la
cuenta si la factura no se paga por completo al cierre del negocio en la fecha de
vencimiento indicada en la factura.

Arreglos de pago alternativos

Cualquier cliente que no pueda pagar el servicio de agua dentro del periodo de pago normal
puede solicitar un acuerdo de pago alternativo para evitar cargos por demora o interrupcion del
servicio. Veolia North America no interrumpira el servicio de agua por falta de pago si un cliente
lo ha solicitado y ha celebrado un acuerdo de pago alternativo.

Si un satisfacer al cliente es la Requir ements bajo SB N° 998 y esta dispuesto a entrar en un
acuerdo de amortizacion, el cronograma de pago alternativo, o un plan de pago diferido o
reducido, Veolia North America ofrecera una o mas de las siguientes opciones:
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o Amortizacién del saldo impago.

o Participacion en un cronograma de pago alternativo.

o Una reduccién parcial o total del saldo impago financiado sin cargos adicionales
a otros contribuyentes.

o Aplazamiento temporal de pago.

Los acuerdos de pago que se extienden hasta el proximo periodo de facturacion se consideran
un plan de amortizacion, que debe ser por escrito y firmado por el cliente. Los pagos
amortizados se combinaran y estaran sujetos a la fecha de vencimiento de la factura regular del
cliente. El cliente debe cumplir con los términos del plan de amortizacion y mantenerse
actualizado a medida que se acumulan los cargos en cada periodo de facturaciéon posterior. El
cliente no puede solicitar una mayor amortizacion de los cargos impagos posteriores mientras
paga los cargos morosos de conformidad con un plan de amortizacion.

Los clientes que soliciten amortizacién deben tener un acuerdo con Veolia North America o
cumplir con ciertas pautas consistentes con esta politica. Tenga en cuenta que no todas las
solicitudes de amortizacion pueden otorgarse si no se cumplen las condiciones detalladas en
la SB No. 998.

Veolia North America se reserva el derecho de elegir las opciones de pago que el cliente
asume y puede establecer los parametros de esa opcion de pago que sean consistentes con
esta politica. Por lo general, la opcién de pago ofrecida debe dar como resultado el pago de
cualquier saldo pendiente restante dentro de los 12 meses. Veolia North America puede otorgar
un periodo de reembolso mas largo si considera que el periodo mas largo es necesario para
evitar dificultades indebidas para el cliente en funcién de las circunstancias del caso individual.

Desconexion del servicio

Veolia North America no suspendera el servicio por falta de pago de un cliente hasta que el
cliente haya estado en mora durante al menos 60 dias y se haya contactado al cliente no
menos de siete (7) dias habiles antes de la interrupcion del servicio. Veolia North America debe
recibir todos los cargos por servicios de agua en mora y las tarifas asociadas antes de

las 4:00 p.m. PST del dia especificado en el aviso de desconexion por escrito para evitar la
desconexion del servicio.

Veolia North America no interrumpira el servicio residencial por falta de pago si se
cumplen todas las siguientes condiciones:

e El cliente, o un inquilino del cliente, presenta a Veolia North America la certificacion de
un proveedor de atencidn primaria, tal como ese término se define en el subparrafo (A) del
parrafo (1) de la subdivision (b) de la Seccién 14088 del Bienestar e Instituciones Cédigo,
que la interrupcion del servicio residencial pondra en peligro la vida de un residente de las
instalaciones donde se brinda el servicio residencial o representara una amenaza grave
para la salud y la seguridad de este.

« El cliente demuestra que no puede pagar financieramente el servicio residencial dentro
del ciclo de facturacion normal. El cliente se considerara financieramente incapaz de
pagar el servicio residencial dentro del ciclo de facturacion normal si algin miembro del
hogar del cliente es un receptor actual de CalWORKSs, CalFresh, asistencia general, Medi-
Cal, Ingresos de seguridad suplementarios / Programa de pago suplementario estatal, o
El Programa Especial de Nutricion Suplementaria de California para Mujeres, Bebés y
Nifios, o el cliente declara que el ingreso anual del hogar es inferior al 200 por ciento del
nivel federal de pobreza.
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Para analizar las opciones para evitar la interrupcion del servicio residencial por falta de pago,
comuniquese con el servicio al cliente al (650) 322-2083 de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 3:30
p.m. PST.

Aviso de desconexién del servicio

Veolia North America haré un esfuerzo razonable y de buena fe para contactar al cliente por
escrito al menos 15 dias antes de la interrupcion del servicio de agua por falta de

pago. Los clientes seran contactados por teléfono y se les preguntara si desean recibir,

por escrito, la politica de Veolia North America sobre la interrupcién del servicio residencial por
falta de pago. A los clientes también se les ofrecera discutir opciones para evitar la interrupcion
del servicio residencial por falta de pago, incluidos, entre otros, cronogramas de pago
alternativos, pagos diferidos, pagos minimos, procedimientos para solicitar la amortizacion del
saldo impago y solicitud de revisiéon de facturas y apelacion.

El aviso de desconexion por escrito sera enviada a la direccion de correo designada en la
cuenta y me mpending interrupcién sera enviada por correo al cliente de la residencia a la que
se presta el servicio residencial. Si la direccion del cliente no es la direccién de la propiedad a
la que se presta el servicio residencial, la notificacién también se enviara a la direccion de la
propiedad a la que se presta el servicio residencial, dirigida al "Ocupante".

Si Veolia North America es incapaz de hacer contacto con el cliente o un adulto que ocupa el
centro por teléfono, y un aviso por escrito se devuelve a través del correo como imposible de
entregar, Veolia North America hara de buena fe esfuerzo de visitar la residencia y el permiso,
o hacer otros arreglos para colocacion en un lugar visible de, un aviso de interrupcién inminente
del servicio residencial por falta de pago y nuestra politica para la interrupcién del servicio
residencial por falta de pago. El servicio residencial puede suspenderse a mas tardar siete (7)
dias habiles después de un aviso final de intencién de desconectar el servicio en un lugar
prominente y visible en la propiedad en cualquiera de las siguientes circunstancias:

e El cliente no cumple con un acuerdo de amortizacion, un cronograma de pago
alternativo o un aplazamiento o reduccién en el plan de pagos por cargos morosos por 60
dias o més.

e Mientras realiza un acuerdo de amortizacion, un cronograma de pago alternativo o un
aplazamiento o reduccion en el plan de pago por cargos morosos, el cliente no paga sus
cargos actuales de servicio residencial durante 60 dias 0 mas.

Reconexidn de servicio

Con el fin de reanudar o continuar el servicio que ha sido desconectado por falta - el pago, el
cliente debe pagar una tarifa de reconexion. Veolia North America se esforzara por volver a
conectar el servicio tan pronto como sea posible, pero, como minimo, restablecera el servicio
antes del final del siguiente dia habil regular después del pago de cualquier monto vencido y las
tarifas atrasadas atribuibles a la terminacién del servicio. El servicio de agua que sea activado
por cualquier persona que no sea personal de Veolia North America o sin autorizacion de
Veolia North America estara sujeto a multas o cargos o tarifas adicionales. Cualquier dafio que
ocurra como resultado de la restauracion no autorizada del servicio es responsabilidad del
cliente.
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R esidential Los clientes que demuestra la renta familiar por debajo del 200 por ciento de
la linea federal de pobreza

Veolia North America considerara que un cliente residencial tiene un ingreso familiar inferior al
200 por ciento de la linea de pobreza federal si algin miembro del hogar es un receptor actual
de CalWORKSs, CalFresh, asistencia general, Medi-Cal, Ingresos de seguridad suplementarios /
Programa de pago complementario estatal o el Programa Especial de Nutricion Suplementaria
de California para Mujeres, Bebés y Nifios, o el cliente declara que el ingreso anual del hogar
es inferior al 200 por ciento del nivel federal de pobreza.

Para clientes residenciales que demuestren ingresos familiares por debajo del 200 por ciento
de la linea de pobreza federal, Veolia North America debera:

o Establezca una tarifa de reconexion del servicio por reconexién durante las horas
normales de operacién en cincuenta dolares ($ 60), pero que no exceda el costo real de
reconexion si es menor. Las tarifas de reconexidn estaran sujetas a un ajuste anual por
cambios en el indice de Precios al Consumidor a partir del 1 de enero de 2021. Para la
reconexién del servicio residencial durante las horas no operativas, un sistema de agua
urbano y comunitario establecera una tarifa de reconexiéon del servicio en ciento cincuenta
dolares ($250), pero no debe exceder el costo real de reconexion si es menor. Las tarifas
de reconexién estaran sujetas a un ajuste anual por cambios en el indice de precios al
consumidor a partir del 1 de enero de 2021.

e Renuncia a los cargos por intereses de facturas morosas una vez cada 12 meses.

L andlord -Tenant relacién entre los ocupantes residenciales un nd t él propietario,
administrador o r operador o f t él Vivienda

Si Veolia North America suministra medidores individuales de servicios residenciales a los
ocupantes de viviendas de una sola familia separada de vivienda, una estructura de multiples
unidades residenciales, moévil - pargue de casas o0 estructura residencial permanente en un
campo de trabajo, y el propietario, gerente, o el operador de la vivienda, estructura, o el parque
es el cliente registrado, Veolia North America haré todos los esfuerzos de buena fe para
informar a los ocupantes residenciales, mediante notificacioén por escrito, cuando la cuenta esté
atrasada, que el servicio se terminara al menos diez ( 10 ) dias antes de ° e terminacion. El
aviso por escrito informara ademas a los ocupantes residenciales que tienen derecho a
convertirse en clientes, a quienes luego se les facturara el servicio, sin que se les exija pagar
ninglin monto que pueda adeudarse en la cuenta morosa.

Veolia North America no esta obligado a poner el servicio a disposicién de los ocupantes
residenciales a menos que cada ocupante residencial acepte los términos y condiciones del
servicio y cumpla con los requisitos de la ley y las normas y tarifas del sistema de agua urbano
y comunitario. Sin embargo, si uno o mas de los ocupantes residenciales estan dispuestos y
pueden asumir la responsabilidad de los cargos posteriores a la cuenta a satisfaccion del
sistema de agua urbano y comunitario, o si existe un medio fisico legalmente disponible para el
agua urbana y comunitaria sistema de terminacion selectiva del servicio para aquellos
ocupantes residenciales que no hayan cumplido con los requisitos de las reglas y tarifas del
sistema de agua urbano y comunitario, Veolia North America pondré el servicio a disposicion de
aqguellos ocupantes residenciales que hayan cumplido con esos requisitos.

Si el servicio previo por un periodo de tiempo es una condicién para establecer

crédito con Veolia North America, la residencia y el comprobante de pago inmediato de la renta
u otra obligacion de crédito aceptable para el sistema de agua urbano y comunitario durante
ese periodo es un equivalente satisfactorio.
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Cualquier ocupante residencial que se convierta en cliente de Veolia North America cuyos
pagos periddicos, como los pagos de alquiler, incluyen cargos por el servicio de agua
residencial, donde esos cargos no se establecen por separado, pueden deducir del pago
periodico de cada periodo de pago todos los cargos razonables pagados a la ciudad y sistema
de agua comunitario para esos servicios durante el periodo de pago anterior.

Si en el caso de una vivienda unifamiliar independiente, Veolia North America puede:

o Notifique la finalizacion al menos (7) siete dias antes de la finalizacion propuesta.

e R Equire un ocupante que se convierte en un cliente para verificar que el cliente cuenta
en mora de registro es o era el propietario, administrador o agente de la vivienda i ara que
la cantidad adeudada en la cuenta en mora al no aplicarse. La verificacidn puede incluir,
entre otros, un contrato de arrendamiento o alquiler, recibos de alquiler, un documento del
gobierno que indique que el ocupante esta alquilando la propiedad o informacion
divulgada de conformidad con la Seccion 1962 del Codigo Civil.

Los requisitos de informacion

Veolia North America informara el nimero de interrupciones anuales de servicio residencial por
no poder pagar en su w eb sitio, si un w existe sitio eb, ya la placa. La junta debera publicar en
su w eb sitio de la informacion reportada.
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Veolia North America - East Palo Alto, CA

Patakaran para sa Pag-disco ng Residential Water Service
Epektibong Pebrero 1, 2020

Alinsunod sa Estado ng California Senate Bill (SB) No. 998 t ang kanyang mga patakaran ay
binabalangkas Veolia North America pro tocols sa pagsisimula ng proseso para sa pigil ng
residential serbisyo para sa hindi pagbayad.

Bilang karagdagan sa Ingles, ang patakarang ito para sa pagpapahinto ng serbisyo sa tirahan
para sa hindi pagbabayad ay magagamit sa Espanyol, Intsik, Tagalog, Vietnamese, Koreano, at
anumang iba pang wika na sinasalita ng hindi bababa sa 10% ng mga tao (sa kasalukuyan ay
walang ibang wika na nakakatugon sa pamantayang ito.) na naninirahan sa loob ng lugar ng
serbisyo ng Veolia North America - East Palo Alto. Ito rin ay mai-post sa website ng Veolia
North America - East Palo Alto.

Hamon Bill

Anumang c ustomer na pakiramdam na ang kanilang bill ay hindi tama o nagkamali ay
maaaring makipag-ugnay sa Veolia North America para sa pagsusuri ng panukalang-batas. Ang
item na kailangang suriin ay dapat na tinukoy ng Customer at ang apela ay dapat gawin bago
ang takdang oras ng bayarin sa pamamagitan ng pagtawag (650) 322-2083 Lunes hanggang
Biyernes, 7:30 AM - 3:30 PM Pamantayang Oras ng Pasipiko (PST). Kung ang isang
pagsisiyasat ay itinuturing na Warranted ng Veolia North America, walang magiging pagtanggi
sa serbisyo o huli na bayad na inilalapat kung ang panahon ng pagsisiyasat ay lumipas ang
petsa ng takdang bayarin. Kapag kumpleto ang pagsisiyasat, isang Veolia North America
Representative ay makikipag-ugnay sa customer sa mga resulta at resolusyon. Kung ang isang
may sapat na gulang sa paninirahan ay nag-apela sa kanilang panukalang batas sa Veolia
North America o anumang iba pang administratibo o ligal na katawan na kung saan ang
nasabing apela ay maaaring ligal na kunin, hindi tatanggihan ng Veolia North America ang
serbisyo sa tirahan habang naghihintay ang apela.

Pagsasabing Bill

Ang mga maling kuwenta ay tinukoy bilang anumang balanse ng bill na hindi ganap na
binabayaran sa pamamagitan ng pagsasara ng negosyo sa takdang oras na ipinahiwatig sa
panukalang batas.

Huling Bayad

Ang isang huling bayad na $ 5.00 0 1.5% ng balanse ng panukalang-batas ay ilalapat sa
account kung ang bayarin ay hindi binabayaran nang buo sa pamamagitan ng pagsasara ng
negosyo sa takdang petsa na ipinahiwatig sa bayarin.

Mga Alternatibong Pagbabayad sa Pagbabayad

Ang sinumang customer na hindi nagbabayad para sa serbisyo ng tubig sa loob ng normal na
panahon ng pagbabayad ay maaaring humiling ng alternatibong pag-aayos ng pagbabayad
upang maiwasan ang mga huli na bayad o pagkagambala sa serbisyo. Hindi dapat ihinto ng
Veolia North America ang serbisyo ng tubig para sa hindi pagbabayad kung ang isang customer
ay humiling at pumasok sa isang kahaliling pagsasaayos ng pagbabayad.

Kung ang isang customer meet s mga requir ements ilalim SB No. 998 at ay handa upang
pumasok sa isang amortization kasunduan, alternatibong iskedyul ng pagbabayad, o ng isang
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plano para sa ipinagpaliban o pinababang kabayaran, American Tubig ay maghahandog ng isa
0 higit pa sa mga sumusunod na opsyon:

o Amortization ng hindi bayad na balanse.

o Paglahok sa isang iskedyul ng alternatibong iskedyul ng pagbabayad.

o Ang isang bahagyang o buong pagbawas ng hindi bayad na balanse na
pinondohan nang walang karagdagang singil sa iba pang mga ratepayer.
o Pansamantalang deferral ng pagbabayad.

Ang mga pag-aayos ng pagbabayad na umaabot sa susunod na panahon ng pagsingil ay
itinuturing na isang plano sa pag-amortisasyon, na dapat ay nakasulat at nilagdaan ng
customer. Ang mga susog na pagbabayad ay sasamahan, at napapailalim sa takdang petsa ng,
regular na bayarin ng customer. Ang customer ay dapat sumunod sa mga tuntunin ng plano sa
amortization at mananatiling kasalukuyang bilang mga singil na naipon sa bawat kasunod na
tagal ng pagsingil. Ang customer ay hindi maaaring humiling ng karagdagang pag-amortization
ng anumang kasunod na hindi bayad na mga singil habang nagbabayad ng mga singil na singil
alinsunod sa isang plano sa pag-amortisasyon.

Ang mga kustomer na humiling ng pagbabayad ay dapat magkaroon ng isang kasunduan sa
Veolia North America 0 matugunan ang ilang mga alituntunin na naaayon sa patakarang

ito. Mangyaring tandaan na hindi lahat ng mga kahilingan para sa amortization ay maaaring
ibigay kung ang mga kondisyon na detalyado sa SB No. 998 ay hindi natutugunan.

May karapatan ang Veolia North America na pumili ng mga pagpipilian sa pagbabayad na
isasagawa ng customer at maaaring itakda ang mga parameter ng opsyon na pagbabayad na
naaayon sa patakarang ito. Karaniwan, ang pagpipilian sa pagbabayad na inaalok ay dapat
magresulta sa pagbabayad ng anumang natitirang natitirang balanse sa loob ng 12 buwan. Ang
Veolia North America ay maaaring magbigay ng mas mahabang panahon ng pagbabayad kung
natagpuan ang mas matagal na panahon ay kinakailangan upang maiwasan ang hindi
nararapat na paghihirap sa customer batay sa mga kalagayan ng indibidwal na kaso.

Pag-disconnect ng Serbisyo

Hindi tatanggalin ng Veolia North America ang serbisyo para sa hindi pagbabayad ng isang
customer hanggang sa ang customer ay hindi nakatanggap ng hindi bababa sa 60 araw at ang
customer ay nakipag-ugnay nang hindi bababa sa pitong (7) araw ng negosyo bago ang
pagtanggi sa serbisyo. Ang lahat ng hindi magagandang singil sa serbisyo ng tubig at mga
nauugnay na bayad ay dapat na natanggap ng Veolia North America sa pamamagitan ng

4:00 PM PST sa araw na tinukoy sa nakasulat na abiso sa pagkakakonekta upang maiwasan
ang pagkakakonekta ng serbisyo.

Hindi tatanggalin ng Veolia North America ang serbisyo sa tirahan para sa hindi pagbabayad
kung ang lahat ng mga sumusunod na kondisyon ay nakamit:

e Ang customer, o isang nangungupahan ng customer, ay nagsusumite sa Veolia North
America ang sertipikasyon ng isang pangunahing tagapagbigay ng pangangalaga, dahil
ang term na ito ay tinukoy sa subparagraph (A) ng talata (1) ng subdibisyon (b) ng
Seksyon 14088 ng Welfare and Institutions Ang code, ang pagtanggi ng serbisyo sa
tirahan ay magbabanta sa buhay, o magdulot ng isang seryosong banta sa kalusugan at
kaligtasan ng, isang residente ng lugar kung saan ipinagkaloob ang serbisyo sa tirahan.
e Ipinakita ng customer na hindi siya pinansiyal na hindi makabayad para sa serbisyo sa
tirahan sa loob ng normal na ikot ng pagsingil. Ang customer ay maituturing na pinansiyal
na hindi makabayad para sa serbisyo sa tirahan sa loob ng normal na pag-ikot ng
pagsingil kung ang sinumang miyembro ng sambahayan ng customer ay kasalukuyang
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tatanggap ng CalWORKSs, CalFresh, pangkalahatang tulong, Medi-Cal, Supplemental
Security Income / Program ng Karagdagang Pagbabayad ng Estado, o Ang Program ng
Espesyal na Karagdagang Nutrisyon ng California para sa Babae, Mga Bata, at Mga Bata,
0 ang customer ay nagpapahayag na ang taunang kita ng sambahayan ay mas mababa
sa 200 porsyento ng antas ng kahirapan ng pederal.

Upang talakayin ang mga pagpipilian para sa pag- iwas sa pagtanggi ng serbisyo sa tirahan
para sa nonpayment mangyaring makipag-ugnay sa serbisyo sa customer sa (650) 322-2083
Lunes hanggang Biyernes, 7:30 AM - 3:30 PM PST.

Paunawa ng Pagdiskonekta ng Serbisyo

Ang Veolia North America ay gagawa ng isang makatwirang, mahusay na pagsisikap ng
pananampalataya ha makipag-ugnay sa customer sa pagsulat ng hindi bababa sa 15 araw
bago itigil ang serbisyo ng tubig para sa hindi pagbabayad. Ang mga ustomer ay makikipag-
ugnay sa pamamagitan ng telepono at tatanungin kung nais nilang matanggap,

sa pagsulat, patakaran ng Veolia North America sa pagpapahinto ng serbisyo sa tirahan para
sa hindi pagbabayad. Inaalok din ang mga customer upang talakayin ang mga pagpipilian
upang maiwaksi ang serbisyo ng tirahan para sa hindi pagbabayad, kabilang ang, ngunit hindi
limitado sa, mga alternatibong iskedyul ng pagbabayad, ipinagpaliban na pagbabayad,
minimum na pagbabayad, mga pamamaraan para sa paghingi ng pagbabayad ng balanse ng
hindi nabayarang balanse, at petisyon para sa pagsusuri sa panukalang batas at apela.

Ang nakasulat na paunawa ng disconnection ay ipapadala sa mail address na itinalaga sa
account at i- link ang pagpapahinto ay maipapadala sa customer ng tirahan kung saan
ipinagkaloob ang serbisyo ng tirahan. Kung ang address ng customer ay hindi ang address ng
ari-arian na kung saan ibinibigay ang serbisyo sa tirahan, ang paunawa ay maipapadala din sa
address ng ari-arian kung saan ipinagkaloob ang serbisyo sa tirahan, na hinarap sa "Occupant.”

Kung ang Veolia North America ay hindi makikipag-ugnay sa customer o isang may sapat na
gulang na sumasakop sa paninirahan sa pamamagitan ng telepono, at ang nakasulat na abiso
ay ibabalik sa pamamagitan ng koreo bilang di-maihahatid, ang Veolia North America ay
gagawa ng mabuting pagsisikap ng pananaw na bisitahin ang tirahan at umalis, o gumawa ng
iba pang mga pag-aayos para sa paglalagay sa isang masasamang lugar ng, isang paunawa
ng malapit na pagtanggi ng serbisyo sa tirahan para sa hindi pagbabayad at

ang aming patakaran para sa pagtigil sa serbisyo ng tirahan para sa hindi pagbabayad. Ang
serbisyo sa paninirahan ay maaaring itigil nang mas maaga kaysa sa pitong (7) araw ng
negosyo pagkatapos ng isang pangwakas na abiso ng hangarin na idiskonekta ang serbisyo sa
isang kilalang at masasamang lokasyon sa pag-aari sa ilalim ng alinman sa mga sumusunod na

pangyayari:

o Nabigo ang customer na sumunod sa isang kasunduan sa pag-amortisasyon, isang
alternatibong iskedyul ng pagbabayad, o isang deferral o pagbawas sa plano ng
pagbabayad para sa mga hindi sinasadyang mga singil sa loob ng 60 araw o higit pa.

e Habang nagsasagawa ng isang kasunduan sa pag-amortisasyon, isang iskedyul ng
alternatibong pagbabayad, o isang deferral o pagbawas sa plano ng pagbabayad para sa
mga hindi bayad na singil, hindi binabayaran ng customer ang kanyang kasalukuyang mga
singil sa serbisyo sa tirahan para sa 60 araw o higit pa.

Pagkakakonekta ng Serbisyo

Upang ipagpatuloy o ipagpatuloy ang serbisyo na na-disconnect para sa mga di - pagbabayad,
ang customer ay dapat magbayad ng reconnection fee. Ang Veolia North America ay
magsisikap na makakonekta muli ang serbisyo sa lalong madaling panahon ngunit, sa isang
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minimum, ay ibabalik ang serbisyo bago matapos ang susunod na regular na araw ng
pagtatrabaho kasunod ng pagbabayad ng anumang nakaraan na halaga at mga hindi bayad na
bayad na naiugnay sa pagwawakas ng serbisyo. Ang serbisyo sa tubig na naka-on ng
sinumang tao maliban sa mga tauhan ng Veolia North America o walang pahintulot ng Veolia
North America ay sasailalim sa multa o karagdagang singil o bayad. Ang anumang mga pinsala
na nagaganap bilang isang resulta ng hindi awtorisadong pagpapanumbalik ng serbisyo ay
responsibilidad ng customer.

Pambahayan na Mga Kustomer na Nagpapakita ng Kita ng Bahay-Bahay sa ibaba 200
Porsyento ng The Federal Poverty Line

Ang Veolia North America ay magpapalagay ng isang customer na residente upang magkaroon
ng kita sa sambahayan sa ibaba 200 porsyento ng pederal na linya ng kahirapan kung ang
sinumang miyembro ng sambahayan ay kasalukuyang tatanggap ng CalWORKSs, CalFresh,
pangkalahatang tulong, Medi-Cal, Supplemental Security Income / Program ng Karagdagang
Pagbabayad ng Estado , o Program ng Espesyal na Karagdagang Nutrisyon ng California para
sa Kababaihan, Mga Bata, at Mga Anak, 0 ang customer ay nagpapahayag na ang taunang kita
ng sambahayan ay mas mababa sa 200 porsiyento ng antas ng kahirapan ng pederal.

Para sa mga customer na naninirahan na nagpapakita ng kita ng sambahayan sa ibaba 200
porsyento ng pederal na linya ng kahirapan, ang Veolia North America ay dapat:

o Magtakda ng isang muling pagkakaugnay ng bayad sa serbisyo para sa muling
pagkonekta sa mga normal na oras ng pagpapatakbo ng limampung dolyar ($ 60), ngunit
hindi lalampas ang aktwal na gastos ng muling pagkonekta kung mas kaunti ito. Ang mga
bayad sa pagkakakonekta ay sasailalim sa isang taunang pagsasaayos para sa mga
pagbabago sa Index ng Presyo ng Consumer simula sa Enero 1, 2021. Para sa muling
pagkakakonekta ng serbisyo sa tirahan sa mga oras na hindi pang-operasyon, isang
sistema ng tubig sa lunsod at komunidad ay dapat magtakda ng muling pagkakaugnay ng
bayad sa serbisyo sa isang daang limampung dolyar. ($250), ngunit hindi lalampas sa
aktwal na gastos ng muling pagkonekta kung mas kaunti ito. Ang mga bayad sa
pagkakakonekta ay sasailalim sa isang taunang pagsasaayos para sa mga pagbabago sa
Index ng Presyo ng Consumer simula Enero 1, 2021.

e Ang mga singil sa interes sa pag-usad sa mga hindi sinasadyang mga bayarin minsan
sa bawat 12 buwan.

Chu nha - Ngwei thué nha Kaugnayan sa pagitan ng Residential Ang mga naninirahan
ay isang nd t siya May-ari, Manager, or Operator of t siya Dwelling

Kung Veolia North America magbigay nang paisa-isa sukat na koneksyon khu dan cw serbisyo
sa khu dan cw mga nakatira sa isang hiwalay single-pamilya tirahan, isang multiunit residential
istraktura, mobile - home park, o permanenteng tirahan istraktura sa isang kampo ng
puwersahang pagtatrabaho, at ang may-ari, manager, o operator ng tirahan, istraktura, o parke
ang customer ng record, dapat gawin ng Veolia North America ang bawat mabuting pagsisikap
na ipaalam sa mga naninirahan sa tirahan, sa pamamagitan ng nakasulat na paunawa, kapag
ang account ay aabutin na ang serbisyo ay matatapos ng hindi bababa sa sampung ( 10 ) araw
bago th e pagwawakas. Ang nakasulat na paunawa ay dapat na karagdagang ipagbigay-alam
sa mga residenteng tirahan na mayroon silang karapatang maging mga customer, kung kanino
ang serbisyo ay sisingilin, nang hindi kinakailangang magbayad ng anumang halaga na
maaaring dahil sa delinquent account.

Hindi kinakailangan ang Veolia North America upang magamit ang serbisyo sa mga tirahan na
tirahan maliban kung ang bawat residente ng tirahan ay sumasang-ayon sa mga termino at
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kundisyon ng serbisyo at nakakatugon sa mga kinakailangan ng batas at mga panuntunan at
taripa ng sistema ng tubig sa bayan at komunidad. Gayunpaman, kung ang isa o higit pa sa
mga residente ng tirahan ay handa at makapagtaglay ng responsibilidad para sa kasunod na
mga singil sa account sa kasiyahan ng sistema ng tubig sa lunsod at pamayanan, o kung
mayroong isang pisikal na paraan na legal na magagamit sa tubig sa lunsod at pamayanan.
sistema ng napiling pagwawakas ng serbisyo sa mga residenteng tirahan na hindi nakamit ang
mga kinakailangan ng mga panuntunan at taripa ng sistema ng tubig sa lunsod at pamayanan,
ang Veolia North America ay gagawing magagamit ang serbisyo sa mga residenteng tirahan na
nakamit ang mga kinakailangang iyon.

Kung ang naunang serbisyo para sa isang tagal ng panahon ay isang kondisyon para sa
pagtaguyod ng kredito sa Veolia North America, tirahan at katibayan ng agarang pagbabayad
ng upa o iba pang obligasyong pang-kredito na katanggap-tanggap sa sistema ng tubig sa
lunsod at pamayanan para sa nasabing panahon ay isang kasiya-siyang katumbas.

Ang sinumang residente ng tirahan na nagiging isang customer ng Veolia North America na ang
pana-panahong pagbabayad, tulad ng mga pagbabayad sa pag-upa, ay may kasamang singil
para sa serbisyo ng tirahan ng tubig, kung saan ang mga singil na ito ay hindi hiwalay na
isinasaad, ay maaaring magbawas mula sa pana-panahong pagbabayad sa bawat panahon ng
pagbabayad lahat ng mga makatwirang singil na ibinayad sa urban at sistema ng tubig ng
komunidad para sa mga serbisyong iyon sa nakaraang panahon ng pagbabayad.

Kung sa kaso ng isang hiwalay na tirahan ng isang pamilya, ang Veolia North America ay
maaaring:

e Bigyan ng paunawa ang pagtatapos ng hindi bababa sa (7) pitong araw bago ang
iminungkahing pagwawakas.

o Kinukumpara ng R sa isang hamumuhay ha nagiging isang customer upang
mapatunayan na ang hindi sinasadyang customer account na talaan ay o ang panginoong
maylupa, tagapamahala, o ahente ng tirahan na n order ako para sa halagang dapat na
ibigay sa isang hindi magandang account. Maaaring isama ang pagpapatunay, ngunit
hindi limitado sa, isang kasunduan sa pag-upa o pag-upa, mga resibo sa pag-upa, isang
dokumento ng gobyerno na nagpapahiwatig na ang sumasakop ay nagrenta ng ari-arian,
0 impormasyon na isiniwalat alinsunod sa Seksyon 1962 ng Civil Code.

Mga Kinakailangan sa Pag-uulat

Veolia North America dapat mag-ulat ang bilang ng mga taunang discontinuations ng tirahan
serbisyo para sa kawalan ng kakayahan upang magbayad sa kanyang w eb site, kung ang
isang w eb site ay umiiral, at sa board. Ang lupon ay dapat mag-post sa kanyang w eb site ang
impormasyon iniulat.

Tagalog 2/1/2020



Nwéc My - Péng Palo Alto, CA

Chinh sach ngirng dich vu nwéc sinh hoat
C6 hiéu lwc ttr ngay 1 thang 2 nam 2020

Theo Dw luét Thuong vién Tiéu bang California (SB) s6 998 t, chinh sach clia 6ng phac
thdo Veolia North America pro hdy bé khi bat dau qua trinh ngtrng dich vu dan cw dé khéng
thanh toén.

Ngoai t|eng Anh, chinh sach nglrng cung cép dich vu dan cw khong thanh toan nay sé duoc

cung cap bang tiéng Tay Ban Nha, tiéng Trung Quéc, tiéng Tagalog, tiéng Viét, tiéng Han va

bat ky ngdn ngl¥ nao khac dwoc st dung bdi it nhat 10% ngwoi dan (hién tai khéng cé ngon

nglr nao khac dap (rng tiéu chi nay) cw tru trong khu vwe dich vu cta Veolia North

America - East Palo Alto. Diéu nay ciing sé dwoc dang trén trang web Veolia North America -
East Palo Alto.

Tranh cai vé mét héa don

B4t ky ¢ ustomer ma cdm thay héa don ctia ho la khéng chinh xac hodc do 16i c6 thé lién hé voi
nuwéc My dé xem xét dy luat. Muc can dwoc xem xét phai dwgc Khach hang chi dinh va khang
céo phai dwoc thue hién trwde ngay ddo han héa don bang cach goi (650) 322-2083 Thir Hai
dén Thr Sau, 7:30 AM - 3:30 PM Gi® Chuén Thai Binh Duong (PST). Néu mét cudc diéu tra
dwoc coi la dwgc bao dam b&i Veolia North America, sé khong c6 viéc ngirng dich vu hoac 1é
phi tré dwoc ap dung néu thdi gian diéu tra kéo dai qua han thanh toan. Sau khi diéu tra hoan
tat, Dai dién Nuwdc My sé lién hé véi khach hang vé két qua va giai quyét. Néu mot nguoi
trwdng thanh tai noi cw tri khang cao héa don cia ho dbi véi Veolia North America hodc bat ky
co quan hanh chinh hodc phap ly nao khac cé thé khang céo nhw vay, Veolia North America sé
khéng ngtrng cung cap dich vu dan cw trong khi khang céo dang chd xi ly.

Hoéa don thanh toan

Héa don thanh toan cham dwoc dinh nghia la bat ky sb dw héa don nao khéng dwoc thanh
toan day da b&i ngay két thuc kinh doanh vao ngay dao han ghi trén héa don.

Lé phi muén

MGt khodan phi tré 14 $ 5,00 hodc 1,5% sb dw hoa don sé& dwgc ap dung cho tai khodn néu hoa
don khdéng dwoc thanh toan day du vao ngay két thuc kinh doanh vao ngay ddo han ghi trén
hoa don.

Sap xép thanh toan thay thé

Bét ky khach hang nao khong thé thanh toan cho dich vu nwéc trong théi han thanh toan théng
thwdng cé thé yéu cau mot thdéa thuan thanh toan thay thé dé tranh phi tré hodc gian doan dich
vu. Veolia North America sé khéng ngirng dich vu nwéc dé khong thanh toan néu khach hang
da yéu cau va tham gia vao mot thda thuan thanh toan thay thé.

Néu mot khach hang dap (rng la cac requir ements dwdi SB s6 998 va san sang dé tham gia
vao mot thda thuan khau hao, tién do ,thanh toan thay‘thé, hodac mot ké hoach dé thanh toan tra
cham hoac giam, nwéc My sé cung cap mét hoac nhieu cac tuy chon sau:
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o Kh&u hao s6 dw chwa thanh toan.

o Tham gia vao mét lich trinh thanh toan thay thé.

o Gidm mét phan hoéc toan bd sbé dw chwa thanh toan dwoc tai tro ma khéng phai
tra thém phi cho nhirng ngudi dong thué khéac.

o Tam hoan thanh toan.

Céc thda thuan thanh toan kéo dai dén ky thanh toan tiép theo dwoc coi 1a ké hoach khau hao,
phéi dwoc lap thanh van ban va cé chir ky ctia khach hang. Cac khoan thanh toan dwoc khau
hao sé& duwoc két hop véi va theo ngay dao han cta héa don thwong xuyén cia khach

hang. Khach hang phai tuan tha cac diéu khoan cliia k& hoach khau hao va duy tri hién hanh
nhw cac khodn phi tich Ity trong méi ky thanh toan tiép theo. Khach hang khéng dwoc yéu cau
khau hao thém bt ky khoan phi chwa thanh toan nao tiép theo trong khi thanh toan cac khoan
phi qua han theo ké& hoach kh4u hao.

Khach hang yéu cau khau hao phai cé thda thuan véi Veolia North America hodc dap trng cac
nguyén tac nhat dinh phu hop véi chinh sach nay. Xin lwu y rang khong phai tat ca cac yéu cau
khau hao c6 thé dwoc cap néu cac diéu kién chi tiét trong SB s6 998 khdong dwoc dap ng.

Veolia North America cé quyén lwa chon cac tuy chon thanh toan ma khach hang thyc hién va
c6 thé d&t cac tham sbé cla tuy chon thanh toan phu hop véi chinh sach nay. Théng thwdng, tiy
chon trd no dwoc cung cip sé dan dén viéc hoan tra bat ky s6 dw chwa thanh toan nao con lai
trong vong 12 thang. Veolia North America cé thé cap thoi gian tré no dai hon néu thay thoi
gian dai hon 13 can thiét dé tranh nhirng kho khan khéng dang cé cho khach hang dwa trén cac
trwdng hop cla tirng trweng hop cu thé.

Ngat két néi dich vu

Veolia North America sé khéng ngirng cung cp dich vu cho khach hang khéng thanh toan cho
dén khi khach hang bi cham thanh toan it nhét 60 ngay va khach hang da dworc lién hé khéng
dwai bay (7) ngay lam viéc truwéc khi ngirng dich vu. T4t ca cac chi phi dich vu nwéc qua han va
cac khoan phi lién quan phai dwgc Veolia North America nhan trwéc 4:00 PM PST vao ngay
duwoc chi dinh trong thdng bao ngét két néi bang van ban dé tranh ngat két ndi dich vu.

Veolia North America s& khong ngirng dich vu dan cw dé khong thanh toan néu dap (ng tat
ca cac diéu kién sau:

e Khach hang, hodac ngwoi thué cia khach hang, ndp cho Veolia North America chirng
nhan ctia nha cung cap dich vu chdm séc chinh, vi thuat ngtr d6 dwoc dinh nghia trong
doan (A) clia doan (1) ctia phan doan (b) clia Poan 14088 cla Phuc loi va T chirc M3,
viéc nguwng dich vu dan cw sé de doa dén tinh mang hoac de doa nghiém trong dén strc
khde va sw an toan ctia mét cw dan tai co s& noi cung cap dich vu dan cw.

« Khach hang chirng minh rang ho khéng dd kha nang tai chinh dé thanh toan cho dich vu
dan cw trong chu ky thanh toan théng thworng. Khach hang sé dwoc coi la khéng thé thanh
toan tai chinh cho dich vu dan cw trong chu ky thanh toan théng thuéng néu bat ky thanh
vién nao trong gia dinh ctia khach hang la ngwoi nhan hién tai cia CalWORKSs, CalFresh,
hé tro chung, Medi-Cal, Chwong trinh thanh toan bb sung / thu nhap bao dam bé sung
nha nudc, hodc Chwong trinh Dinh dwéng B sung Dac biét ctia California danh cho Phu
ni, Tré so sinh va Tré em hoéc khach hang tuyén bé rang thu nhap hang nam cla ho gia
dinh thdp hon 200% murc nghéo cla lién bang.
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Dé thao luan vé cac Ia chon ngén chan viéc ngirng dich vu dan cw dé khong thanh toan, vui
Iong lién hé véi dich vu khach hang theo s6 (650) 322-2083 tir thiy Hai dén tha Sau, 7:30 AM -
3:30 PM PST.

Théng bao ngat két néi dich vu

Veolia North America sé& thuc hién mét nd lwc hop ly, thién chi dé lién hé véi khach hang bang
van ban it nhat 15 ngay trwdc khi ngirng dich vu nwéc dé khong thanh toan. C ustomers sé
duwoc lién lac bdi dién thoai va sé dwoc yéu cdu néu ho mubn nhan dworc, trong van ban, Veolia
North America clia chinh sach ngwng dich vu & dé khéng thanh toan. Khach hang ciing sé
duwoc dé nghi thdo luan vé cac lwa chon dé ngan chan viéc ngirng cung cap dich vu dan cw dé
khéng thanh toan, bao gém, nhwng khoéng gi&i han, lich thanh toan thay thé, thanh toan tra
cham, thanh toan téi thiéu, thi tuc yéu cau khiu hao sé dw chwa thanh toan va kién nghj xem
xét va khang cao.

Thoéng bao ngét két néi bang van ban sé dwoc givi dén dia chi glri thw dwoc chi dinh trén tai
khoan va t6i sé& ngirng givi thw cho khach hang ctia noi cw trd dwoc cung cap dich vu dan

cw. Néu dia chi ciia khach hang khoéng phai 1a dia chi cta tai sdn ma dich vu dan cw dwoc cung
cép, thdng bao ciing sé dwoc glvi dén dia chi cda tai sdn ma dich vu dan cw dwoc cung cap, gl
dén cho Chiém.

Néu nwéc My 1a khong thé thuc hién tiép xic véi khach hang hodc mét ngudi Ién chiém noi cw
trt qua dién thoai, va théng bao bang van ban sé duoc tra vé qua dwong buwu dién nhw khong
gli duwoc, nwdc My sé lam cho dire tin tét nd lwc dén tham noi cr va nghi phép, hoac sap Xep
khac cho vi tri & mét noi dé thay, mét théng bao _nglrng cung cép dich vu dan cw sép xay ra dé
khong thanh toan va chinh sach cla ching tdi vé viéc ngirng dich vu dan cw dé& khéng thanh
toan. Dich vu dan cw c6 thé bi ngirng khdng sém hon bay (7) ngay lam viéc sau khi cé thong
bao cudi cuing vé y dinh ngat két néi dich vu tai mét dia diém ndi bat va dé thay tai khach san
trong moét trong cac trwdong hop sau:

« Khach hang khéng tuan thi théa thuan khau hao, lich thanh toan thay thé ho&c hoan
ho&c giam ké hoach thanh toan cho cac khoan phi qua han trong 60 ngay tré lén.

« Trong khi thwc hién mét thda thuan khau hao, lich thanh toan thay thé hoéc hoan hoac
gidm ké hoach thanh toan cho céc khoan phi qua han, khach hang khéng thanh toan phi
dich vu dan cuw hién tai ctia minh trong 60 ngay tré& 1én.

Két ndi lai dich vu

Dé phuc héi hodc tiép tuc dich vu da bi ngat két ndi cho ngwdi khéng - thanh toan, khach hang
phai trd mot khodn phi tai két ndi. Veolia North America sé nd lwc két ndi lai dich vu ngay khi cé
thé nhwng tdi thiéu, sé khoi phuc dich vu trwdc khi két thic ngay lam viéc binh thuwong tiép theo
sau khi thanh toan bt ky sb tién qua han nao va cac khoan phi qua han do viéc chdm dit dich
vu. Dich vu nwéc dwoc bat béi bat ky ngu&i nao khac ngoai nhan vién Veolia North America
ho&c khéng co sw cho phép clia Veolia North America sé bi phat tién hoac cac khoan phi hodc
l& phi bd sung. Bét ky thiét hai xay ra do phuc hbi trai phép dich vu Ia trach nhiém ctia khach
hang.

R khach hang bi mat chirng minh thu nhap hé gia dinh dwéi 200 phan tram chuan nghéo

Veolia quth America sé coi mét khéch,héng dan cw co thu nhép ho gia dinh duwdi 200 phan
tram chuan nghéo cua lién bang néu bat ky thanh vién nao trong gia dinh la ngudi nhan hién tai
cua CalWORKs, CalFresh, ho trg chung, Medi-Cal, Chwong trinh thanh toan bo sung / thu nhap
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bdo d&m bd sung nha nwéc hodc Chuwong trinh Dinh dwéng B sung Dac biét cua California
danh cho Phu ni, Tré so sinh va Tré em ho&c khach hang tuyén bo rang thu nhép hang nam
cutia ho gia dinh thap hon 200% mirc nghéo cua lién bang.

Déi v&i khach hang dan cu ai chivng minh thu nhap hé gia dinh duéi 200 phan trdm nghéo lién
bang dong, nwéc My cé trach nhiém:

« Dat két ndi lai phi dich vu dé két ndi lai trong gio hoat dong binh thuwong & mirc nam
muoi do la (60 d6 la), nhung khong vwot qua chi phi két ndi lai thuc té néu it hon. Phi két
ndi lai s& chiu sy diéu chinh hang nam ddi voi cac thay dbi trong Chi sb gia tiéu dung bt
dau ttr ngay 1 thang 1 nam 2021. Pé két nbi lai dich vu dan cw trong gi® khéng hoat déng,
hé théng nwéc do thi va cong ddng sé thiét 1ap két ndi lai phi dich vu & mirc mét trdm ndm
muwoi d6 la ($250), nhwng khéng vwot qua chi phi két néi lai thue t& néu né it hon. Phi két
nbi s& phai chiu sy diéu chinh hang nam dbi v&i nhivrng thay ddi trong Chi sé gia tiéu dung
bat dau tir ngay 1 thang 1 ndm 2021.

« Mién l3i suat cho cac héa don qua han clr sau 12 thang.

L andlord -Tenant Mdi quan h¢ gitra nhitng ngu&i cw ngu cw mét thiv t 6ng Chu dau tw,
quan ly, o r dieu hanh o ft dng An tra

Néu nwéc My cung cép dich ca nhan cé ddng hd do phuc vu dan cw dé& nguwdi cw ngu cw cla
mot don gia dinh tach ra &, mét ciu tric multiunit dan cw, dién thoai di ddng - céng vién vé nha,
hodc co cdu dan cw vinh vién trong mét trai lao déng, va chid s& hiru, ngudi quan ly, hodc
nguoi khai thac nha &, cu trac, hodc cong vién la khach hang clia hé so, Veolia North
America s& cb gang hét strc dé thdng bao cho ngwdi dan cw tri, bang cach thong bao bang van
ban, khi tai khodn bij truy thu, dich vu sé& bj chdm dwt it nhat mwdi ( 10 ) ngay trwde thie e chdm
dirt. Thong bao bang van ban sé théng bao thém cho ngudi cw tri rang ho cé quyén tré thanh
khach hang, sau dé dich vu sé dwoc lap héa don ma khéng can phai tra bat ky sb tién nao co
thé do tai khoan qué han.

Veolia North America khéng bét budc phai cung cép dich vu cho cw dan cw tra triv khi méi cw
dan cu trd déng y v&i cac diéu khoan va diéu kién phuc vu va dap trng cac yéu cau clia phap
luat cling nhw cac quy téc va thue quan cta hé thong nwoc do thi va cong dong. Tuy nhién, néu
mot hodc nhiéu cw dan cw tri sdn sang va co thé chiu trach nhiém ve cac khoan phi tiép theo
aoi VvGi si hai long ctia hé théng nwéc dé thi va cong dong, ho&c néu c6 mot phwong tién vat ly
c6 s&n cho nwéc d6 thi va cong déng hé thong dich vu chdm dit cé chon loc ddi véi nhivng
ngudi cw tri khéng dap (rng cac yéu cau cua quy tac va thué quan cla hé thdng nwéc db thi va
cong dong, Veolia North America sé& cung cap dich vu cho nhirng ngudi dan cw tri dap (rng cac
yéu cau do.

Néu dich vu trwéc trong mét khodng thoi gian 1a diéu kién dé thiét lap tin dung véi Veolia North
America, thi viéc cw tri va bang chirng thanh toan tién thué nha kip thdi hodc nghia vu tin dung
khac dwoc hé théng nwéc dé thi va cong déng chap nhan trong khoang thai gian do 1a twong
duwong théa dang.

B4t ky cw dan nao tré thanh khach hang cta Veolia North America c6 cac khoan thanh toan
dinh ky, nhw thanh toan tién thué, bao gdm céc khoan phi cho dich vu nwéc sinh hoat, trong dé
cac khoan phi d6 khéng dwoc néu riéng, co thé khau triv tlr khodn thanh toan dinh ky méi ky
thanh toan tat ca cac khoan phi hop ly dwoc trd cho dé thi va hé théng nwéc cong déng cho
cac dich vu dé trong th&i gian thanh toan trwédc doé.

Néu trong trwdng hop nha & mot gia dinh ddc 1ap, Veolia North America c6 thé:

« Théng bao chdm dwt it nhat (7) bay ngay trwéc khi chAm dit dé xuét.
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R equire mdt ngwdi cw ngu ai sé tré thanh mot khach hang dé xac minh rang cac khach
hang tai khoan tré han clia ky luc la hodc la chd nha, ngudi quan ly, hodc dai ly clia nguoi
& i n trat tw cho sb tién do trén tai khoan tré han dé dwoc mién. Viéc xac minh co thé bao
gdm, nhwng khéng gidi han &, hop ddng thué hodc cho thué, bién lai cho thué, mot tai liéu
ctia chinh pha chi ra réng nguoi thué dang thué tai sén hodc thong tin dworc tiét 16 theo
Muc 1962 ctia Bo luat Dan sur.

Yéu cau bao cao

Veolia North America s& bao cao s6 lan ngirng dich vu dan cw hang nam vi khéng cé kha nang
thanh toan trén trang w eb ctia minh, néu trang w w ton tai va cho héi dong quan tri. H6i dong
sé dang trén trang w eb cla né théng tin bao cao.
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