CHINH SACH CUA SANTA FE SPRINGS WATER UTILITY AUTHORITY VE
NGUNG CUNG CAP NUGC CHO cU DAN Vi KHONG TRA HOA PON

Chinh Sach Ngirng Cung Cap Nwéc cho Cu Dan vi Khéng Tra Héa Bon dwoc Santa Fe Springs
Water Utility Authority (Authority) théng qua dé tuan tha cac quy dinh cla Dao Luat Bao Vé viéc
Tat Nuwdc (SB 998). Trong trwdng hop Chinh Sach nay mau thuan véi bat ky chinh sach hoac
quy tac nao khac clha Authority, thi s& Iy Chinh Sach nay lam chuan.

L Ap Dung Chinh Sach: Pién Thoai Lién L

Chinh séach nay sé chi ap dung cho dich vu nwéc dan cw khi khéng trd héa don, va sé tiép tuc
ap dung cac chinh sach va tha tuc hién tai ciia Authority cho cac trwong muc nwéc thwong mai
va cdng nghiép. Co thé goi cho Authority tai s6 (562) 409-7520 néu quy vi cé cau hdi hodc can
giup d& lién quan dén héa don nwéc va cac lwa chon cé sén dé tranh bi ngirng cung cép dich vu
vi khéng tra héa don.

1. Nor Héa Bon, Théng Bao, va Nawrn ng Cip Nwéc ch Dan

A. Gwiva Tra Héa Pon. Héa don cho dich vu nwéc sé dwoc giri cho mdi khach hang
hai thang mét 1an trir khi dwoc quy dinh khac trong lich biéu gia ctia Authority. Héa don cho dich
vu la qua han néu khéng duoc trd day da trong vong ba mwoi (30) ngay va nam trong dién bi
ngirng dich vu néu khéng duoc trd day da trong vong sau muwoi (60) ngay ké tlr ngay no héa don
qué han. Tién trd héa don duoc trd cho van phong Authority hodc bat ky dai dién nao ma Authority
0y quyén thu no. Tuy nhién, trach nhiém ctia khach hang 1a d&m bao rang cac khoan tién trd hoa
don phai dwgc van phong Authority nhan dwgc dung thoi han. Hoéa don sé dwoc tinh nhw sau:

o 1. DPbng hd sé& dwoc doc theo dinh ky dé soan cac hoa don dinh ky va khi can
thiét de soan héa don khi mé dich vy, déng dich vy, va héa don dac biét.

2. Hoa don cho dich vu c6 dong ho do sé& hién thi s6 trén dong ho trong
khoang thoi gian doc dong ho hién tai va trwéc do tinh tlr ngay gvi hdéa don ra, s6 can hd, ngay
va sb6 ngay cua dich vu cho sé trén ddng ho hién tai.

3. Phai trd hoa don clia Authority bang tién hop phap clia Hiép Chling Quoc
Hoa Ky. Mac du da néi & trén, Authority cé quyén tir choi moi khoan trd héa don doé bang tién xu.

B. Hoéa BDon No Qua Han. Ap dung cac quy tic sau day cho khach hang khong tra
héa don trong hon ba mwoi (30) ngay:

1. Thong Bao No Quéa Han . Néu khéng trd héa don da givi ra vao hodc truéc
ngay th& ba mwei (30) sau ngay lap héa don, mot thong bao vé khoan no qua han ("Théng Bao
No Qua Han") sé duoc guu cho khach hang s dung nwéc khéng cham hon bay (7) ngay lam viéc
trwéc khi ngtrng cung cap dich vu. Vi cac muyc dich cla Chinh Sach nay, thuat nglr "ngay lam viéc"
I& néi dén bt ky ngay nao ma van phong Authority m& clra lam viéc. Néu dia chi cla khach hang
khong phai la dia chi ctia noi cung cap dich vu, Théng Bao No Qua Han ciing phai duwoc gl toi
dia chi noi cung cép dich vu, g cho "Nguwdi Cw Ngu." Thong Bao No' Qua Han phai bao gém
nhw sau:
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Tén va dia chi ctia khach hang;

Sé tién no qua han;

Ngay phai trd héa don hodc sap xép tra hoa don tranh bi ngirng dich vu;
M6 ta quy trinh dé xin gia han thoi gian dé tra sé tién no;

M6 ta cac thl tuc dé dé nghi xem xét lai héa don hodc khiéu nai hda don
dan dén khoan no héa don; va

f. M6 ta vé thd tuc ma khach hang co thé yéu cau tri hoan tra hoa don, trir
dan, giam héa don, hoéc lich thay thé dé tra héa don.

a0 oo

2. Khong Thé Lién Lac véi Khach Hang. Néu Authority khong thé lién lac voi
khach hang bang v&n ban théng bao (th| du: théng bao guu qua dwdng bwu dién dwoc guu lai Ia
khéng thé giao thw), Authority sé cd géng véi thién y dén noi cw trd va dé lai, hodc co6 sép xép
khac dé dat & vi tri dé thiy, mot théng bao ngirng cung cép dich vu sap xay ra vi khéng tra hoa
don va mét ban sao ctia Chinh Sach nay.

3. Phi Phat vi Cham Tré Héa Don. Phi Phat vi Cham Tra Héa Bon, nhw dwoc
quy dinh trong phi va 1& phi cia Authority, s& dwoc tinh thém vao sb no chua tra trong trwong
muc clha khach hang néu sb tién no trong trwong muc d6 khéng dworc tra tredc khi soan Théng
Bao N¢ Qua Han.

4. Han Cubi Cung dé Tat Dich Vu. Authority phai nhan dwoec tién trd cho phi
dich vu nUiC')’C khéng’muc}n hon 5 gi& 30 chiéu vao ngay dwoc ghi trong Théng Bao No Quéa Han.
Khéng chap nhan dau bwu dién.

5. Thong Bao vé Chi Phiéu Thana. Khi nhan dwoc chi phiéu thing dé tra cho
dich vu nwéc hoac cac khoan phi khac, Authority sé& coi nhw treong muc chwa dworc tra. Authority
sé cb géng thdng bao cho khach hang qua dién thoai hoac glri thw. Sé ngung cung cap nuwoc
néu khong tra sé tién cda chi phiéu thing va & phi phat cho chi phiéu thiing. D& bu cho chi phiéu
thting va phi cho chi phiéu thiing, tat ca cac khoan no phai dwoc trd bang tién mat hoac chi phiéu
cla ngan hang chirng thyc.

6. Chi Phiéu Thung. Khi Authority nhan dwoc chi phiéu thiing dé tra cho dich
vu nwéc hodc cac khoan phi khac, Authority c6 thé yéu cau vi khach hang da trd bang chi phiéu
thing sé phai trd bang tién mat, chi phiéu ciia ngan hang chirng thuwc hodc mét sé hinh thirc tra
tién dwoc chi dinh khac trong twong lai.

C. Cha Nha-Nguwoi Thué Nha. Cac tha tuc dwéi day ap dung cho nha biét 1ap cé déng
hd do riéng, tda nha nhiéu can va khu nha tién ché noi cht s& hiru hodc nguoi quan ly la khach
hang dirng tén trong hd so va chiu trach nhiém trd héa don nwéc.

1. Théng Bao Can Thiét

a. it nhat mwei (10) ngay néu la toda nha nhiéu can hodc khu nha tién
ché, hodc bay (7) ngay néu la nha biét lap, truéc khi cé thé nglrng cung cip nuwéc, Authority phai
cd gang c6 thién chi dé thédng bao cho nguei thué/ngudi cw ngu & dé bang van ban thdng bao
rang dich vu nwéc sé bi ngirng.
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. b. Van ban thong bao cling phai cho ngudi thué/ngwdi cw ngu répg
ho c6 quyeén tré thanh khach hang dé nhan héa don dich vy, ma khéng phai tra bat ky khoan tién
no nao vao luc dé.

2. Nawoi Thué/Nawdi Cw Ngu Tré Thanh Khach Hang.

a. _Authority khong bat budc phai cung cap dich vu cho ngudi
thué/ngudi cw ngu trir khi moi ngwoi thué/ngudi cw ngu doéng y vo&i cac diéu khoan va diéu kién
cho dich vy va dap (rng cac yéu cau va quy tac ctia Authority.

b. Tuy nhién, néu (i) mdt hodc nhiéu nguoi thué/ngudi cu ngu chiu
trach nhiém vé cac khoan phi tlép theo ddi vai trrong muc thda man yéu cau cda Authority, hodc
(i) co mot phwong tién thye té dé& nglrng cung cép dich vu cho nhirng nguoi thué/nguoi cw ngu
nao khéng dap (rng yéu cau cta Authority, thi Authority cé thé chi cung cép dich vu cho nhirng
nguoi thué/nguwdi cw ngu da dap (rng cac yéu cau do.

, C. Néu dich vu trudc trong mét khodng thoi gian cu thé 1a diéu kién dé
thiet 1ap tin dung v&i Authority, thi viéc cw tra va bang chirng tra tién thué nha duang han trong
khoang th&i gian do, théa man yéu cau cta Authority, la diéu kién théa man twong dwong.

d. Néu nguoi thué/ngwdi cw ngu tré thanh khach hang ctia Authority
va cac khoan phi cho dich vu nwéc dwoc bao gom trong tién thué ctia ngwdi thué/ngudi cw ngu
ma khoéng duwoc liét ké rieng, ngudi thué/ngudi cw ngu cé thé trir tién trd hda don nwédc cho
Authority vao khoan tién tra thué nha cho quang thdi gian trudc dé.

M. Sap Xép Thay Thé dé Tra Héa Don

A I—!éi Pu Pidu Kién. Mét khach hépg cham tra’] hoa don nwéc sé du diéu kién dwoc
sap xép thay thé dé tra héa don néu dap (ng tat ca cac diéu kién sau:

) 1. Tinh Trang Strc Khoe. Khach hang hoédc ngudi thué cia khach hang nop
giay chtrng nhan tlr bac st cham séc chinh rang viéc ngng dich vu nwdc sé (i) de doa dén tinh
mang, hoac (ii) de doa nghiém trong dén sirc khée va sy an toan ctia mot ngudi & tai khu nha;

2. Khéng C6 Kha Nang Tai Chinh. Khach hang chirng minh rang ho khéng
dd kha nang tai chinh dé tra cho dich vu cap nuwéc theo chu ky héa don binh thwdng clia hé théng
nwdc. Khach hang duoc coi la "khéng cé kha nang tai chinh" néu bt ky ngudi nao trong gia dinh
cua khach hang la: (i) ngwoi hién tai dwgc hwdng cac phac lgi sau: CalWORKSs, CalFresh, tro
gitp chung, Medi-Cal, Chwong Trinh Tro Cap Loi Tire An Sinh/Chwong Trinh Tror Cép clia Tiéu
Bang ho&c Chuwong Trinh H6 Tror Dinh Dwéng Dé&c Biét cho Phu N, Tré Nhii Nhi, va Tré Em cua
California; hoéc (i) khach hang khai rang lgi tirc hang nadm cla gia dinh ho thAp hon mc nghéo
cua lién bang 200%; va

3. Sag Xép Thay Thé dé Tra Héa Pon. Khach hang sén sang ky hop déng
trad no dan, lich thay thé dé tra héa don, hodc chwong trinh tri hodn hodc giam tién trd, nhw duwoc

dwa ra trong Chinh Sach nay.
B. Quy Trinh Xac Binh cac Piéu Kién Cam Ngirng Dich Vu. Pé cho phép Authority co

da thoi gian x( ly bat ky yéu cau hé tro nao cda khach hang, khach hang dwoc khuyén khich
cung cap cho Authority cac tai liéu can thiet chirng minh rang ho du diéu kién cé tuy chon thay
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thé dé tra hoa don trdc thoi han dé nghi ngirng cung cap dich vu cang lau cang tot. Authority co
thé yéu cau thém thong tin bd sung dé xac dinh xem khach hang cé du diéu kién cho tuy chon thay
thé dé tra héa don hay khong.

C. Tuy Chon Sap Xép Thay Thé dé Tra Hoa Don. Déi véi bat ky khach hang nao
chirng minh rdng minh du diéu kién dé dwoc sép xép thay thé dé tra hoa don, Authority sé cung
cap cho khach hang mét trong cac sép xép thay thé dé trd héa don sau, do Authority tw y lwa
chon, sau khi can nh&c tinh hinh tai chinh ctia khach hang va nhu cau dworc tra tién cta Authority:

1. Trir No Dan. C6 thé cho chwong trinh trir ng dan véi cac diéu khoan sau:

a. Diéu khoan. Khach hang sé tra sé tién con no va bat ky khoan phi
hanh chinh ap dung nao trong khoang th&i gian khdng qua muwdi hai (12) thang, nhw dwgc Giam
DBéc Diéu Hanh hodc nguwdi dwoc chi dinh ctia Authority quyét dinh; tuy nhién, véi didu kién 1a
Giam Déc biéu Hanh hoac nguoi dwoc ho chi dinh cia Authority, theo quyét dinh hop Iy cla ho,
c6 thé ap dung th&i han triv no' 1au hon mwai hai (12) thang dé tranh nhirng khé khan khéng dang
c6 cho khach hang. Sé no chwa tra, cung véi phi hanh chinh ap dung va bat ky khoan I4i ap dung
nao, sé dwoc chia cho sb ky givi héa don trong thoi gian trir ng' va sé dwoc cong thém vao hoéa
don hang thang cho dich vu nwéc cua khach hang.

, b. Phi Hanh Chinh. Dbi v&i bat ky chwong trinh triy ng dan nao duoc
chap thuén, khach hang sé phai tra mét khoan phi hanh chinh, theo so tién do Authority thiét 1ap
lc nay hodc luc khac, thé hién chi phi cho Authority khéi xwéng va diéu hanh chwong trinh nay.

C. Tuan Thu theo Chuwong Trinh. Khach hang phai tuan tha theo
chwong trinh trlr ng dan va tré da cac khoan phi tich Ity thém trong méi chu ky héa don tiép theo.
Khach hang khong dwoc yéu cau thém bét ky chwong trinh trir ng' dan ndo trong khi dang tra cho
cac khoan phi qua han theo chwong trinh trir no dan. Trong trwéng hop khach hang khéng tuan
thd cac diéu khoan clia chwong trinh trir no dan trong sau mwoi (60) ngay lich hodc lau hon,
hoac khong tra ph| dich vu hién tai ctia khach hang trong sau muwoi (60) ngay lich hoac lau hon,
Authority cé thé ngrng dich vu nwdc cho tai san cua khach hang it nhat nam (5) ngay lam viéc
sau khi Authority dang théng bao cudi cung & noi cw trd cla khach hang vé y dinh ngirng dich
vu.

2. Lich Thay Thé dé Tra Héa Don; C6é thé cung cép lich thay thé dé tra hoa
don vé&i cac diéu khoan sau:

a. Thoi Gian Hoan Tra. Khach hang sé tra sb tién con ng va bét ky
khoan phi hanh chinh ap dung nao trong khoang th&i gian khéng qua mwoi hai (12) thang, nhw
duoc Giam Débc biéu Hanh hodc ngudi dwoc chi dinh ctia Authority quyét dinh; tuy nhién, voi
diéu kién 1a Giam Dbc biéu Hanh hodc nguwdi dwoc ho chi dinh ciia Authority, theo quyét dinh
hop ly ctia ho, co thé gia han thoi gian trir ng' 1au hon mudi hai (12) thang dé tranh nhirng kho
khan khéng dang c6 cho khach hang.

] b. Phi Hanh Chinh. Déi véi bat ky lich thay thé dé tra hoa don nao
dwoc chap thuén, khach hang sé phai trd mét khoan phi hanh chinh, theo sb tién do Authority
thiet 1ap luc nay hoac luc khac, thé hién chi phi cho Authority kh&i xwéng va diéu hanh lich thay
thé nay.

) C. Lich Trinh. Sau khi tham khao y kién khach hang va xem xét cac
han ché tai chinh cla khach hang, Giam Boc bieu Hanh hoéc ngudi dugc chi dinh cua Authority
sé soan lich thay thé dé tra hoa don va lay sw dong thuan véi khach hang. Lich trinh thay thé dé
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cé nhirng 1an dinh ky dé trd mot khoan tién khodng trung véi ngay tra tién dwoc thiét 1ap Authority,
c6 thé trd cac khoan tién nhiéu 1an hon trong thang, hodc thoi han tra tién dinh ky lau hon mot
thang, mién la trong moi truérng hop, sb tién chwa tré va phi hanh chinh sé dwoc trad day da trong
thoi gian trd no dwoc thiét 1ap. Lich trinh theo thda thuan sé dwoc quy dinh bang van ban va
dwoc cung cap cho khach hang.

d. Tuan Tha theo Chwong Trinh. Khach hang phai tuan tha theo
chwong trinh da déng y va tra dd cac khodan phi tich Idy thém trong mébi chu ky héa don tiép theo.
Khach hang khéng dwoc yéu cau lich trd hda don lau hon cho bét ky khoadn phi chwa trd nao sau
do trong khi dang tra cho cac khoan phi con ng theo lich da théa thuan trwéc dé. Trong trwdng
hop khach hang khéng tuan tha cac diéu khoan clia chwong trinh da théa thuan trong sau muoi
(60) ngay lich hoac lau hon, hoac khéng tra phi dich vu hién tai ciia khach hang trong sau muwoi
(60) ngay lich ho&c 1au hon, Authority c6 thé ngirng dich vu nwéc cho tai sadn cta khach hang it
nhat nam (5) ngay lam viéc sau khi Authority dang théng bao cudi cung & noi cw tri cla khach
hang vé y dinh ngtrng dich vu.

3. Giam Sb Tién Chwa Tra. C6 thé dé nghi giam sb tién chwa trd ctia khach
hang, khéng vuot qua ba muwoi phan tram (30%) sé tién chwa trd ma khéng cé sw chap thuan va
quyét dinh cltia Giam Dbc Diéu Hanh hodc nguwdi dwoc chi dinh ctia Authority; mién 1a 18 moi
khoan tién giam nhu vay sé dwoc tai tro tlr ngan quy va khéng dan dén viéc phai tang phi cho
cac khach hang khac ctia Authority. Ty 18 cia b4t ky khodn gidm nao sé dwoc xac dinh béi nhu
cau tai chinh ctia khach hang, diéu kién tai chinh ctia Authority, va nhu cau va sw sdn cé ctia cac
quy dé bu dap cho viéc giam sb tién chwa tra cla khach hang.

a. Thoi Gian Hoan Tra. Khach hang sé tra sé tién ng dwoc gidm vao
ngay dén han dwoc Giam Déc Piéu Hanh hodc ngwdi dwoc chi dinh cla Authorlty xac dlnh
("Ngay Dén Han Tra Sé6 Tién dwoc Gidm") it nhat la muwdi lam (15) ngay lich ké tir ngay gidm sb
tién no co hiéu luc.

b. Tuan Tha Ngay Dén Han Tra Sé Tién dwoc Gidm. Khach hang phai
trd s6 no da duoc gidm vao hoéac trudc Ngay Dén Han Tra Sé Tién dwoc Gidm va phai tra day
du moi khoan phi tich Ity trong médi ky tra hoa don sau dé. Trong trwdng hop khach hang khéng
trd khodn ng da dwoc gidm trong sau muoi (60) ngay lich sau Ngay Dén Han Tra Sé Tién dwoc
Giam, hoac khéng tra phi dich vu hién tai cia khach hang trong sau mwoi (60) ngay lich hoac lau
hon, Authority cé thé ngirng dich vu nu’o’c cho tai san cta khach hang it nhat nam (5) ngay lam
viéc sau khi Authority dang théng bao cudi cung & noi cw trd cha khach hang vé y dinh ngirng
dich vu. Ngoai ra, khong tra day da sé tién no da dwoc gidm vao hodc trwdc Ngay DPén Han Tra
S6 Tién dwoc Gidam sé dan dén viéc khach hang sé& nhan héa don cho khodan tién day du khong
dwoc gidm, trir di bat ky sé tién nao da tra.

4. Tam Hoan Tra Héa Bon. Cé thé cho phép tri hoan tam th&i trong khoang
thoi gian t6i da sau (6) thang sau ngay dén han trd hda don. Authority sé& xac dinh, hoan toan
theo y cia minh, thoi gian tri hoan cho khach hang.

a. Thoi Gian Hoan Tra. Khach hang sé tra sé no chwa tra trwdc ngay
tri hoan ("Ngay Tri Hoan Tra Héa Pon") duwoc xac dinh b&i Giam Déc Diéu Hanh hoac ngudi
dwoc chi dinh cGa Authority. Ngay Tri Hodn Tra Héa Don sé trong vong muoi hai (12) thang ké
tr ngay s6 tién chwa tra tré thanh tién no qua han; tuy nhién, mién la Giam Déc Diéu Hanh hoac
nguoi dwoc chi dinh ctia Authority, theo quyét dinh hop ly cia ho, cé thé thiét 1ap Ngay Tri Hoan
Tra Hoa Pon sau thdi han mwoi hai (12) thang dé dé tranh nhirng kho khan khéng dang ¢c6 cho
khach hang.
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b. Tuan Thu Ngay Dén Han Tra Sé Tién dwoc Gidm. Khach hang phai
trad sb no da dwoc gidm vao hodc trudc Ngay Tri Hoan Tra Héa Don va phai tra day dd moi khoan
phi tich IQy trong méi ky tra hoa don sau doé. Trong trwdng hop khach hang khéng tra khoan no
trong sau mwoi (60) ngay lich sau Ngay Tri Hoan Tra Héa Bon, hodc khéng tra phi dich vy hién
tai cGia khach hang trong sau mwoi (60) ngay lich hoac Iau hon, Authority cé thé ngirng dich vu
nwéc cho tai san ctia khach hang it nhat ndm (5) ngay lam viéc sau khi Authority dang théong bao
cudi cling & noi cw tru clia khach hang vé y dinh ngirng dich vu.

V.

Khach hang dwoc coi la cé mire loi tire dwdi chuan nghéo cla lién bang 200% néu:

(1) bat ky ngudi nao trong gia dinh ctia khach hang la nguoi hién dwoc huwdng cac phuc lgi sau:
CalWORKs, CalFresh, trg gitp chung, Medi-Cal, Chwong Trinh Tro Cép Loi Tic An
Sinh/Chwong Trinh Tro Cép cta Tiéu Bang hodc Chwong Trinh H6 Tro Dinh Dwéng Dac Biét
cho Phu N, Tré Nhii Nhi, va Tré Em cuia California; hoac (2) khach hang khai rang loi tirc hang
nam cla gia dinh ho thdp hon m&c nghéo cuda lién bang 200%. Néu mét khach hang chirng minh
mot trong nhirng tredng hop do, thi sé ap dung nhu sau:

A. Phi Mé& Lai Dich Vu. Authority sé thiét 1ap phi mé lai dich vu trong gi& lam viéc va
sau gio lam viéc khéng vuwot qua giodi hqn quy dinh trong SB 998 (Bo Luat Strc Khoée va An Toan
muc 116914 (a) (1)) hoac chi phi thyc t€, tuy theo mirc nao thap hon.

B. Mién Tra Tién L&i. Authority s& mién phi tién l1ai cho cac héa don con ng' mét lan
trong méi 12 thang.

V.  Khiéu Nai

Quy trinh dwoc st dung dé khiéu nai sé tién dwa ra trong bat ky héa don nao cho dich vu nuwéc
nhw sau:

A. Khiéu Nai Khéi Dau. Trong vong mwoi (10) ngay ké t khi nhan dwoc hoéa don
cho dich vu nwéc, khach hang c6 quyén khéi dau khiéu nai hoac yéu cau duwoc xem xét cho bat
ky héa don hodc khoan phi nao dwoc Authority gul ra. Yéu cau dé phai dwoc thwe hién bang van
ban va duoc gul dén van phong Authority. Mién 14 trong thoi gian khleu nai va trong thoi gian
dan t&i cho két qua diéu tra nao, Authority khéng thé ngirng cung cip nwéc cho khach hang.

B. Khiéu Nai Théng Bao No. B4t ky khach hang nao nhan dwgc Théng Bao No déu
cé thé yéu cau khiéu nai hodc xem xét hoa don lién quan t&i Thong Bao No, mién 1a chwa c6
don khiéu nai hodc don yéu cau xem xét nao dwoc ndp cho bat ky héa don nao da coé khiéu nai
hodc yéu cau xem xét theo Tiéu muc A & trén. Bat ky khiéu nai hodc yéu cau xem xét lai nhw vay
phai duogc lap béng van ban va phai bao gdém tai liéu hd tro cho khiéu nai hoac ly do dé dwoc
xem xét. Yéu ciu khiéu nai ho&c xem xét phai dwoc glri dén van phong Authority trong vong nam
(5) ngay lam viéc ké tir khi nhan dwoc Théng Bao No. Mién 1a trong thoi gian khiéu nai va trong
thoi gian dan téi chd két qua diéu tra ndo, Authority khéng thé ngirng cung cép nwéc cho khach
hang.

C. DPiéu Tran Khiéu Naij. Sau khi nhan dwoc yéu cau khiéu nai hodc xem xét theo
Tiéu Muc A hoac B, & trén, sé co6 lich ngay diéu tran cho Giam Déc Diéu Hanh hoac ngudi duwoc
chi dinh ("Vién Chirc Diéu Tran"). Sau khi danh gia bédng chirng do khach hang cung cép va théng
tin trong hd so v&i Authority lién quan dén phi nwéc dang cé van dé, Vién Chirc Diéu Tran
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sé dwa ra quyét dinh va sé& cung cép cho khach hang khiéu nai ban tom tét vé quyét dinh. Quyét
dinh cta Vién Chirc Dieu Tran la quyét dinh cudi cung va bat budc phai tuan theo.

VI.  M#& Lai Dich Vu

Dé mé lai hoac tiép tuc dich vu da bi Authority ngirng cung cép vi khéng trd hdéa don, khach hang
phai tra tién dat coc va Phi M& Lai Dich Vu do Authority thiét lap. Authority sé& cb gdng mé lai dich
vu trong tre&ng hgp nay cang sém cang tot dé tao thuan tién cho khach hang. Authority sé& md
lai dich vu khédng mudn hon vao cubi ngay lam viéc théng thwdng tiép theo sau khi cé yéu cau
clia khach hang va sau khi nhan tién trd cho b4t ky khodn Phi M& Lai Dich Vu ap dung nao.
Khach hang cé thé bi phat tién, phai nop 1& phi hodc chiu trd phi néu bat ky ai khac ma khéng
phai Authority m& lai dich vu. Khach hang chiju trach nhiém cho bat ky thiét hai nao do khi m& lai
dich vu trai phép.
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