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PHAN 1: PHAM VI

Dich vu tién ich ctia Glendale Water & Power (GWP) duoc quy dinh bdi B6 Luat Thanh Phé Glendale
(Glendale Municipal Code) dugc phé chudn va tu chinh bai Hoi Pong Thanh Phd Glendale. Cac chinh
sach cia GWP, duge bao gom trong Chinh Sach Dich Vu Khach Hang nay, ciing nhu céc chinh sach khac
lién quan téi bao dudng va quan 1y tién ich, dwoc chip thudn va tu chinh béi Téng Giam Déc cia GWP.
Dy dinh ctia ban Chinh Sach Dich Vy Khach Hang nay 1a dé thiét 1ap cac quy trinh théng nhat cho viée
cung cip dich vu tién ich cho cac khach hang GWP dé dam bao rang moi cong dan déu duoc xem xét
cong bang theo cach khong o ky thi.

PHAN 2: CAC MUC GIA VA PHi

Céc mirc gia va phi nudc va dién dugc thiét 1ap va phé chuan boi Hoi Dong Thanh Phd Glendale.

PHAN 3: NOP PON NHAN DICH VU

Vao luc thiét 1ap hodc kich hoat mdt trrong muc, trach nhi¢m cia nguoi dirng don chinh cho truong muc
phai duoc quyét dinh. Nguoi ding don chinh phai cung cip thong tin nhan dang dugc GWP chép thuin
va phai tra dut cac hoa don con thiéu ng véi GWP ma nguoi ndy phai chiu trach nhiém tra theo luat phap.
GWP c6 thé yéu cau cin x4c nhin ngdy cu tra.

A. Théng Tin Cin Co

Mdi ngudi ndp don can cung cap thong tin sau day:

—

Tén hop phap cua ngudi ndp don.

bia chi nha.

Ngay ma ngudi ndp don yéu cau dich vu.

Trudc d6, GWP da cung cip dich vu cho ngudi ndp don hay khong.
Muc dich s& st dung dich vu dé 1am gi.

Dia chi glri qua buu dién hoac giao hoa don.

Nguoi ndp don 1a chu, dai dién, hay la cu dan trong nha.

Gia muon tra, néu co6 san gia lya chon.
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Thong tin dé 1ap tin dung cho ngudi ndp don, bao gom s6 an sinh xa hoi, ID ngudi nop thué,
hoac hinh thirc xac nhan danh tinh khac.

10. Thong tin khac ma GWP ¢6 thé doi héi mot cach hop 1y.

Tt ca thong tin do GWP ldy tir Ngudi Nop Don/Khach Hang déu dugc gitt kin va co thé dugce
xac minh va tiét 16 nhu dugc chi rd trong Phan 6254.16 cia Bo Luat Chinh Phua California.

Khach hang s& can phai cung cip mot s6 thong tin dé xac nhan ho 1a Khach Hang trong HO So dé
lay thong tin cia truong muc va’hodc dé stra d6i doi véi truong muc/dich vu.



B. Trach Nhiém Ca Nhan cho Dich Vu Chung

Khi ¢6 tir hai nguoi tré 1én cung ding t€n mot don hodc hop déng cho cac dich vu tién ich, ho sé
cing nhau va tirng ngudi phai chiu trach nhiém phap 1y trong d6 va s& duoc tinh hoa don moi
thang hodc mdi hai thang, dugc giri qua buu dién cho nguoi dugc chi dinh nhan héa don nhu néu
o trong don.

Du GWP ¢6 nhan duge don st dung dich vu chung hay khong, tat ca nguoi 1on cu ngu trong nha
va nhan dugc 1oi ich cua dich vu sé cung nhau va ting nguoi phai chiu trach nhiém tra cac hoa
don cho dich vu tién ich da sir dung.

C. Dich Vu Lién Tuc cho Chi Nha

Khi cu dan trong mot khu nha nhiéu gia dinh yéu cau cit dich vu va cu ddn méi chua yéu cu
nhan dich vy, dich vu tién ich s& dugc dé theo tén chu nha. (Cac) déng hd do s& duge doc dé gui
hoa don dong dich vu cho cu dan nay va dich vu s& tiép tuc ngay trong ngay hom dé cho chii nha.
S& lap hoa don néu co str dung dién va nudce trén dong hd, thong thuong 1a do viéc don sach va
gidi thiéu can ho d6 sau khi cu dan da don ra ngoai. Truong muyc sé van c6 hiéu lyc theo tén cia
cht nha cho dén khi mét cu dan méi ndp don nhén dich vu. Néu mot truong muc bi cit vi khong
dong tién, truong muc s€ ty dong dugc dua vao tén cia chii nha va chi nha phai goi dé mo lai
dich vu.

Chu nha c6 thé khong chon ¢6 dich vu lién tuc béng cach ky thoa thuan dé thira nhan réng GWP
s& cit dong hd sau khi c6 yéu cau don ra ctia cu dan, va dich vu s& khong duoc két ndi lai cho dén
khi chi nha hodc cu dan méi da ndp don nhan dich vu.
GWP c6 thé cét hodc tir chbi cung cép dich vu cho ngudi nép don néu hanh dong cua  nguoi ndp don hodc
cac diéu kién trong toa nha cho thy rang thong tin np vao cho GWP 1a sai, khong day di hoic khong
chinh xac. GWP s¢& cung cap ly do tur chéi nay cho nguoi ngp don. Néu khach hang tir chéi cung cép s6 an

sinh xa hoi, ID ngudi dong thué hoic khong cung cap xac dinh danh tinh c6 thé xac nhan duoc, c6 thé can
phai ndp tién dit coc nhu dugc néu trong Phan 6.

PHAN 4: THIET LAP DICH VU

Khach hang phai tra mot khoan phi cho truong muc mai khi ngp don nhan dich vu. Néu mot khach hang
yéu cau gip dé 1ap dich vu méi, GWP c6 thé théa méan yéu ciu nay trong ciing mot ngay hodc sau gio 1am
viéc thong thuong trong truong hop cé san tai nguyén. Trong nhiing trudng hop nay, khach hang s& dugc
tinh toan mot khoan chi phi thém. Nhitng khoan chi phi nhu thé déi khi dugc 1ap ra trong Nghi Quyét cua
Ho6i Bong Thanh Phé Glendale. Dé biét cac khoan phi hién tai, xin vui long vao xem:
https://www.glendaleca.gov/government/departments/finance/revenue/citywide-fee-schedule

PHAN 5: THIET LAP VA THIET LAP LAI TiN DUNG

A.  Thiét Lap Tin Dung
Mbi Ngudi Nop Pon s& can phai 1ap tin dung nhu duge néu rd sau day:
1. Khach Hang Hién Tai va Truge Déy - Khi da 1a khach hang trong ho so ciia GWP trong mot
nam hoac lau hon trong vong 18 thang va c6 ho so tra cac hoa don tién ich trudce khi qua han
phai tra.

2. Khach Hang MO’I - Cung cép thong tin duoc yéu cau dé xac nhén tin dung va c6 diém tin
dung dat yéu cau tir mdt co quan bao co diém tin dung theo quy dinh cia GWP.



3. Dit Coc Thé Chan - Béng cach dat coc dé gilr khoan tién tra hoa don cho tat ca dich vu duge
mo ta trong Muc 8. C6 thé tra cac khoan dat coc bang tién mat, chi phiéu, money order, chi
phiéu ngan hang, thé tin dung hodc chuyén truc tiép ACH.

B.  Thiét Lap Lai Tin Dung
Khi mdt khach hang khong thié:t 1ap va duy tri tin dung theo Phan 8 va Phan 13 cua tai liéu nay,
c6 thé can mét khoan dat coc dé gitr lai khoan tién tra cho cac hoa don tién ich.
GWP c6 thé chuyén qua cho truong muc ‘hién tai hodc truong muc dich vu méi bét ky khoan phi

nao chua tra cho dich vy da dugc cung cap cho khach hang nay. Khoan tién con ng dugc chuyén
qua s& c6 thoi han tra dugc ghi trong Phan 8.

PHAN 6: PAT CQC

S& can ¢6 khoan dit coc khi mot khach hang khong thiét 1ap hodc thiét 1ap lai tin dung théa man nhu dugc
néu trong Phan 5.

A.  S6 Tién Dit Coc
Tién dat coc 1a cho tat ca cac dich vu dugc tinh hoa don bao gdm nhung khong gidi han trong,
nude, dién, rac, cong rinh, chat thai doc hai, chat thai cong nghiép, thué tién ich, phy thu tiéu
bang, nhu dugc GWP xac dinh. Khoan dat coc 1a khoan tién dy tinh nhu sau:

1. Cac Truong Muc ¢6 Hoa Pon Thang - chi phi ctia hai (2) thang
2. Céc Truong Muc ¢6 Hoa Pon Mdi Hai Théng - chi phi ctia ba (3) thang
3. Truong Muc ¢6 Pong H6 Chu
a. Cac Truong Muc c¢6 Héa Pon Thang - chi phi cua ba (3) thang
b. Céc Truong Muc c6 Hoa Pon M&i Hai Thang - chi phi ctia bon (4) thang

Khong c6 khoan dit coc nao cho truong muc cu dan s€ it hon mot tram do-la ($100.00) va khong cod
khoan dat coc nao cho trrong muc kinh doanh hoac cong nghiép s& it hon hai tram dé6-la ($200.00).

B. Tra Tien bat Coc
Tién dit coc duoc tinh c6 thé, tuy theo quyét dinh cta co quan, cong thém vao hoa don dau tién
cua nguoi nop don va s€ dén han phai tra theo Phan 8 cta chinh sach nay.

C.  TraLai Tién Pit Coc
1. Sau mot (1) nam tra hoa don dung han, khoan dit coc s€ dugc tinh cho truong muc ctia
khach hang sau khi da tra cho bt ky khoan tién nao trong trrong myc khac con thiéu ng
ctia khach hang nay. Muc dich cta tiéu muc nay, “tra héa don dung han” 1a n6i dén céac
khoan tién tra trude khi ra thong béao cit dich vu hodc 18 phi do chdm tra hoa don.

2. Sau khi dong mot truong muc, khoan tién dit coc s& dugc tinh vao bét ky khoan tién nao
con ng trong truong muc da dong hodc trrong muc khac ma khach hang nay co6 thé co
voi GWP. Bit ky khoan tién con lai ndo sau d6 s& dugc giri tra lai khach hang bang chi
phicu.



PHAN 7: LAP HOA PON

A.

Dich Vu Po Qua Pong Ho
1. Chi phi GWP tinh trong hoa don cho dich vu tién ich s& theo gid biéu - dugc Hoi Dong
Thanh Pho Glendale chap nhan.

2. Hoéa don cho cac dich vu dugc giri ra mdi thang hoac mdi hai thang theo lua chon cua
tién ich. Trong truong hop binh thuong, héa don dua trén cac so do cua dong ho.

3. Hoa don cho dich vu tién ich duoc giri ra theo s do ghi duoc trén dong ho.

4, Can léy s6 do trén giéng hd dé soan hoa don binh thuong, héa don mé dich vy, hoa don
dong dich vy, va bat ky hoa don dic biét nao khac.

Dich Vu Khong Qua Pong Ho
1. Nhirng khoan phi dugc GWP 1ap hoa don cho cac dich vu tién ich khéng qua dong ho sé
theo giad biéu do Hoi Bong Thanh Pho Glendale tuan theo.

2. Héa don dich vu duoc guri ra hang thang hoic mdi hai thang theo lua chon cua tién ich.
Trong truong hop binh thuong, hoa don sé dua trén lich st dung trude day cho dich vu
khéng qua dong ho hay dua trén viéce sir dung tinh toan do hing tién ich quyét dinh khi
théy ¢6 dich vu tién ich khong qua déng hd hoac khi ndp don xin va dugc chép thuan.

3. Can phai tinh toan su dung khi soan cac héa don thuong, hoa don mé dich vy, hoéa don
dong dich vy, va bat ky hoa don dic biét nao khac.

Hoéa Pon Puwgc Uéc Tinh

Néu, vi cac diéu kién khong binh thuong hodc vi Iy do ngoai tam kiém soat, GWP khong thé doc
ddng ho vao ngay doc dong ho theo ké hoach, GWP c6 thé giri hoa don dén khach hang cho
lwong tiéu thu wdce tinh trong sudt quing thoi gian tinh toan hoa don d6 va s& chinh sira can thiét
khi lﬁy duoc sb do trén déng hd. Ude luwgng su ti€u thu cho muc dich nay duoc tinh toan theo
viée su dung cta khach hang trudc do, kinh nghiém cua GWP véi nhitng khach hang khéc trong
cung nhom, va nhirng tinh chit chung trong sy van hanh cua khach hang.

Héa Don theo Ty L¢é

Viéc st dung trong truong muc ctia khach hang c6 thé tinh theo ty 16 khi thiét 1ap va dong truong
muc, hoa don dac bi¢t, va hoa don thuong trong khi c6 thay ddi vé biéu gia dinh trudec. bé dat ty
1& cho viéc sir dung, s6 luong sir dung hang ngay s& duoc nhén 1én theo s ngay trong quang thoi
gian tinh héa don va nhan véi (cac) muc gia thich hop. Cac khoan thué ap dung, cac khoan phi
mdt 1an, va cac loai phi khac s& khong tinh theo ty 1é.

Hoéa Pon cho Khach Hang Pién Mat Troi theo Chwong Trinh Po Nang

Lwong Mang Ludi (NEM)

1. Tét ca khach hang c6 hé thdng nhiét dién mat trdi (PV) ndi lién két véi GWP theo gia Do
Ning Luong Mang Ludi (NEM) sé nhan héa don hang thang hodc mdi hai thang. Cho cac
quing thoi gian giri hoa don khi lugng dién san xuét ra boi hé thong PV it hon tong lugng
dién da sir dung, Khach Hang s& dugc tinh hoa don cho ning lwong cung cip cho Khach
Hang, phi cho khach hang va bat ky khoan thué hodc phi 4p dung nao khac. Trong cac quing
thoi gian giri hoa don khi luong dién san xuét ra boi hé théng PV 16n hon téng luong dién
Khach Hang da str dung, hoa don ctia Khach Hang sé& chi ¢6 khoan phi cho khach hang va bat
ky khoan thué hodc phi 4p dung nao khac.



2. Vao cudi mdi quing thoi gian muoi hai thang, noi dién dugc san xuit béi Khach Hang-Phat
bién hop 1€ trong quang thoi gian muoi hai thang vuot qua lugng dién do GWP cung cap
trong cung quéng thoi gian do, Khach Hang-Phat Dién hop 1¢ 1a nha san xuét cho mang dién.
Vao cu6i moi quang thoi gian muoi hai thang, moi Khach Hang-Phat Dién la nha san Xuét
cho mang dién c6 thé chéc chin chon dé nhan (i) Pén Bu Nang Lugng Thira trén Mang Luéi
(nhu dwoc Nghi Quyét Hoi Pong Thanh Phé dinh nghia, va theo gia biéu va diéu khoan da
dit ra trong chinh sach nay, va thinh thoang c6 thé duoc tu chinh); hoic (ii) chuyén Ning
Luong Thira trén Mang Lu6i quy ra kWh cho quing thoi gian mudi hai thang ké tiép (theo
Nghi Quyét Hoi Pong Thanh Phé va diéu khoan da dit ra trong chinh sach nay, va thinh
thoang c6 thé dugc tu chinh).

a. Khach Hang Do Néang Luong Mang Lud6i Tap Hop: Bét ky s kilowatt- hour du thira
dugc san xut trong quing thot gian muoi hai thang s€ duoc dat lai tir s6 khong. Theo
luat Tiéu Bang, khong tra tién cho bat ky ning lwong du thira nao cho bt ky Khach
Hang Po Nang Luong Mang Ludi Tap Hop nao tham gia vao Chuong Trinh NEM.

3. Chon dé Nhan Dén Bu hodc Tin Dung Khéu Trir Hoa Pon - Néu Khéach Hang khong ndp
DPon Chon dén GWP dé cho biét lya chon chic chin nhan Dén Bu Ning Luong Thira trén
Mang Ludi hay quy ra kWh cho Nang Luong Thura trén Mang Lud1, ngoai trir nhu dugc ludt
phap doi hoi, bit ky gia tri tién bac va lugng quy dbi ra kWh cho Ning Luong Thura trén
Mang Ludi s& dugc dit lai tir s6 khong cho quang thoi gian mudi hai thang ké tiép. Ngoai ra,
ngoai trir nhu dugc ludt phap doi hoi, sé khong tra tién cho bat ky khach hang nao cho Nang
Luong Thira trén Mang Luéi duge dua vao hé théng cua GWP, trir khi khach hang chéc chan
chon Nhén Dén Bu cho Ning Lugng Thira trén Mang Lu6i cho Niang Lugng Thira trén Mang
Luéi, nhu duoc néu rd trong Nghi Quyét ciia Hoi Pong Thanh Phé. Khach hang can nop Pon
Chon dén GWP mot 1an. Mot khach hang ¢o thé chon stra lai Pon Chon vao bat ky lic nao
trong bat ky quing thoi gian mudi hai thing nao. GWP s& dua vao Pon Chon méi nhét nhan
duoc trudc ngay 31 thang Muoi Hai cua quang thoi gian muoi hai thang hién tai.

PHAN 8: TRA HOA PON

A.

Khi Nao Pén Han Tra Hoéa Pon

C6 thé tra tat ca cac Hoa Pon cho (cac) Dich Vu Tién fch do GWP phat ra vao liic c6 hoa don.
Céc hoa don khong duoc tra trong vong muoi chin (19) ngay ké tir ngay ghi trén hoa don dugc
xem 14 qua han phai tra. Sau khi mot hoa don qua han, GWP ¢6 thé khong tiép tuc cung cép dich
vu dién va/hodc nudc sau khi da c6 van ban thong bao thich hgp theo Phan 10 va Luat California.

Cach Tra Hoa Don

Tién tra hoa don co thé gt qua buu dién, qua phuong tién dién tir, qua hé théng dién thoai tu
dong, hodc tai cac van phong GWP. C6 thé xem céc Iya chon tra hoa don méi nhét c6 sin cho
Khach Hang tai GlendaleWaterAndPower.com hodc yéu cau qua dién thoai tir Trung TAm Lién
Lac va Tra Hoa Pon cia GWP khi goi s6 (855)550-4497.

L¢ Phi Tra Cham
Tt ca cac khoan qua han s& duoc tinh 16 phi tra chim sau ba muoi tam (38) ngay ké tur ‘ngay ghi
trén hoa don dau tién. Khoan 1¢ phi tra cham thinh thoang dugc thlet lap theo nghi quyét ctia Hoi

Dong Thanh Phd Glendale va s& dugc tinh va thu thém vao khoan tién dén han phai tra khac ctia
khach hang.



Théa Thuan Thay The vé Tra Hoéa Pon

C6 sin thoa thuan thay thé vé tra hoa don cho bat ky khach hang hop 1& nao. Khach hang can goi
cho s6 (855) 550-4497 dé ban vé su hop 18 va céac Iya chon. GWP giir quyén danh gia cac didu
khoan cuia théa thuan theo tirng truong hop, sau khi xem xét lich str hda don va tra hoa don tién
ich ciia khach hang. Céac thoa thuan thay thé vé tra hoa don phai duoc lam trude khi gian doan
dich vu va s€ lugng dinh khoan tién phat do tra cham theo B Luét Thanh Phé Glendale. Thoa
thudn thay thé vé tra hoa don nhu sau:

1. Hoan Tra Hoa Bon

a. Hoéa DPon Dién — Khoan tién dén han c6 thé duoc gia han téi 6 tuan ké tir ngay
ghi trén hoa don goc.

b. Hoéa Pon Nudc — Khoan tién dén han c6 thé duoc gia han t6i 12 tudn ké tir ngay
ghi trén hoa don goc.

2. Lich Thay Thé vé Tra Hoa Pon

a. Hoa Don Dién — Khoan tién dén han dugc chia nho thanh cac khoan tra gop hang
tuan hodc mdi hai tuan cho dén 6 tuan ké tir ngay ghi trén hoa don gc.

b. Hoa Pon Nudc - Khoan tién dén han dugc chia nho thanh céc khoan tra gop hang
tuan hodc moi hai tuan cho dén 12 tuan ké tir ngay ghi trén hoa don goc.

Théa Thuin Thay Thé vé Tra Héa Pon cho Khach Hang Cw Gia Dung Nwére
c6 Pieu Kién Kh6 Khan (SB 998).

Ngoai cac thoa thuén thay thé vé tra hoa don ghi trén Phan 8(D), khach hang hop 1¢ duge mo ta
bén dudi c6 thé yéu cau chuong trinh tra gop 12 thang trong d6 khoan tién dén han phai tra s&
dugc tra trong quang thoi gian 12 thang bang cac khoan tra gop hang thang. Khach hang hop 1¢
phai tuén theo chwong trinh tra gop va khéng duoc thiéu ng thém dbi véi cac khoan chi phi phai
tra trong mdi quing thoi gian giri héa don ké tiép. Khach hang khong dugc yéu ciu tra gop thém
cho bét ky khoan phi nao khong tra ké tiép trong khi dang tra cho cac khoan chi phi con no theo
chuong trinh tra gop. Khong tuén theo cac diéu khoan trong chuong trinh tra gop sé dan to1 viée
bi cét dich vu. Chuong trinh tra gop c6 san cho khach hang dung nudc thoa man cac yéu ciu va
c6 thé cung cap chimg tir bang gidy to va con hiéu luc cho TAT CA cac muyc sau:

1. Khach hang hodc ngudi thué nha cua khach hang ndp cho GWP gidy chirng nhan cia bac
sT cham soc chinh, nhu dwoc dinh nghia trong phan doan (A) cta doan (1) ciia phan phu
(b) ctia Phan 14088 cua Dao Luat Phuc Loi va Thé Ché, rﬁng viéc khong tiép tuc dich vu
cho cu dan s& de doa dén tinh mang, hodc gay ra su de doa nghiém trong tdi strc khoe va
su an toan cia, mot nguoi dang cu tru trong nha noi dich vu cho cu dan dugc cung cép;
va

2. Khach hang ching t6 rang vé mit tai chanh ho khong thé tra hoa don gui theo quéng thoi
gian thong thudong cia GWP cho dich vu ciia cu dan. Mot khach hang duge xem 1a vé
mat tai chanh, khong thé tra hoa don theo quang thoi gian thong thuong cho dich vu cu
dan trong hé thong nude cia thanh phé va cong ddng néu bat ky nguoi nao trong gia dinh
ctia khach hang 1a nguoi dang dugc nhéan tién CalWORKSs, CalFresh, tro gitip chung,
Medi-Cal, Loi Ttrc An Sinh X& Hoi/Chwong Trinh H3 Tro cua Tiéu Bang, Hodc Chuong
Trinh Hd Tro Dinh Dudng Pic Biét cua California cho Phy Nit, Tré So Sinh va Tré Em,



hoic khach hang khai rang loi tirc hang nam cua gia dinh it hon 200 phan trim so voi
muc ngheo kho lién bang; va,

3. Khach hang sén long ky thoa thuan tra gop, lich thay thé dé tra hoa don, hodc mot
chuong trinh hoan tra hoac tra dan dan.

Yéu ciu xin tra gop phai duoc khach hang giri truée khi dich vu bi gian doan. Céac khoan phat do
tra cham s& dugc tinh toan theo BO Luat ctiia Thanh Phé Glendale va SB998. SB998 cho phép
mién tra 1& phi do chim trd hoa don trong mdi quang thoi gian 12 thang cho nhirng khach hang
hop 1¢.

Chi Phiéu Bi Tra Lai

Sau khi nhan chi phiéu bi tra lai 1a tién tra cho hoa don tién ich va cac khoan phi khac, GWP s&
xem nhu khoan tién khong dugc tra. GWP sé& danh gia khoan phi cho khoan tién bi tra lai dudi bat
ky hinh thirc ndo ciia co quan tai chanh. Xin tham khao Bang Lé Phi Toan Thanh Ph d¢ biét
khoan tién 1& phi hién tai nay. Khoan 1¢ phi nay c6 thé duoc mién néu khoan tién bj tra lai dugc
x4c nhan 1a do 16i ctia ngan hang.

GWP danh quyén thiét 1ap phuong tién va hinh thirc tra hoa don (tién mit, money order, chi
phiéu dam bao cua ngin hang, v.v...) cho bit ky khach hang nao truéc day da tra hoa don bang
chi phiéu thing.

PHAN 9: HOA PON KHONG CHINH XAC VA CHINH SUA

A.

Pi¢u Khoan Chung

1. Bé:c cr khi nao ¢6 tranh chép vé d6 chinh xﬁc cua hoa don dich vu, GWP sé diéu,tra ‘granh
chap do. Khach hang c6 mudi (10) ngay ké tir ngay ghi trén hoa don dé tranh chéap ve sy
chinh xac, néu khong hoa don d6 sé dugc xem la dén han phai tra khi khach hang nhan
duoc.

2. Trong nhirng trudng hop co sy thiéu chinh xac khi ghi lai lwgng tiéu thy, hoic hoa don
phan anh 15i thu ky hodc dong ho, hodc trong céc truong hop tranh chap khi lugng tiéu
thu, ngay hoic cac didu khoan khac can phai quyét dinh chinh xac, viéc chinh stra hoa
don s& dugc Téng Giam Déc hoidc dai Iy duge dng/ba ta iy quyén cho quéng thoi gian
dong ho dang dugce sir dung va quyét dinh 14 khong chinh x4c, nhung khong qua quing
thoi gian sau (6) thang.

3. Trong truong hop luong tiéu thy, ngdy, hodc cac yéu t6 can thiét khac dé ap dung biéu
gid hodc cac diéu khoan khac khong thé d4anh gia chinh xac hodc dang c6 thic méc, hodc
trong cac trudng hop tranh chip lién quan t6i dich vu hodc ap dung gia biéu, GWP s&
thiét 1ap cac yéu td d6 bang kiém tra, phan tich va diéu tra dé quyét dinh co so thich hop
aé @iéu chinh, néu c6. Khach hang c6 thé khiéu nai tat ca cac diéu chinh nhu mo ta trong
Phan 12.

PHAN 10: GIAN POAN VA MO LAI DICH VU

A.

Gian Doan cia Dich Vu theo Yéu Cau ciua Khach Hang

Mbdi khach hang s& théng bao cho GWP it nhat mot ngay lam viée trudc ngiy mudn khong tiép
tuc dich vu nudc hoac dién. Néu ngay dugce yéu cau la cudi tuan hoac ngay le, viéc khong tiép tuc
dich vu s€ duoc thuc hién vao ngay lam viéc ke tiép. Khach hang sé c6 trach nhi€m tra cho dich



vu dugc cung cap cho dén mot ngay lam viée ké tiép sau khi GWP nhén duoc thong bdo cua
khéch hang hoic cho dén ngay néu rd trong thong bao nay, tinh theo ngiy nao dén sau.

Khi khéng c6 thong bdo nay, chu truong myc s€ phai tra cho dich vu cho dén khi GWP da biét
rang khach hang da don ra khéi nha hodc la da khong tiép tuc dung dich vu nira.

Néu khong cé don xin nhan dich vu méi, va dong ho dung cho nhiéu hon mét nha, va cac nha déu
c6 nguoi 6, GWP s€ doc dong ho vao ngay dugc yéu cau va chu nha dang tén trong hd so sé trd
thanh khach hang méi cho dén luc ma ngudi ndp don mdi nhan trach nhiém voi truong muc nay.

GWP Cit Dich Vu
Khong Tra Héa Pon

1.

Khi hoa don dién da qua han tra theo Phan 8, GWP s& ban hanh Thong Bao Cit Dich Vu
gti qua buu dién hoac tryc tiep.

a.

Dich Vu bién

Dich vu dién cia khéch hang c6 thé bj cat vi khong trd hoa don khi mot hoa don
da bi thiu ng cho it nhat 26 ngay qua han tra ghi trén hoa don. GWP s€ thong
bao cho khach hang 48 gi¢ trude khi cat dich vu.

Dich Vu Nudce

(1) Dich vu nuée ciia khach hang co thé bi cat vi khong tra hoa don khi mot hoa
don d2 bi thiéu ng it nhat 60 ngay ké tir ngay dén han tra ghi trong hoa don gdc.
GWP s¢& thong bao cho khach hang bang dién thoai hodc thong béo bang vin ban
7 ngay lam viéc trude khi cét dich vu.

(2) Néu mot khach hang hoi du diéu kién 1a c6 khé khin vé viéc cham soc y té
hodc tai chinh theo Phan 8 E ciia chinh sach nay khong thé tra ndi theo thoa
thuan thay thé dé tra hoa don da duge chép thuén trudc do, thi 5 ngay lam viéc
trude khi cat dich vu, GWP s& phat hanh thong bao sau cing vé y dinh cét dich
vu nude sau 60 ngay ké tir ngay thiéu ng theo chuong trinh tra gop.

Truong Muc Pong Ho Chinh (Nudc hodc Dién)

Néu nhiéu can ho cho cu dan dung chung mét ddng hd chinh, GWP s& ¢b ging
hét sirc dé thong bao cho  nhitng nguoi ¢ nha thué, bang vin ban. Thong bao s&
dugc dan trén clra cua moi can ho. Néu khong hop 1y hodc khong thé dan thong
béo trén cira cia mdi cin ho, GWP s& dan thong bao ¢ khu vyc dung chung noi ai
ciing c6 thé xem trong toa nha. Thong bao s& bao gom thong tin lién quan dén
nhitng ngudi thué nha va quyén ctia ho dé tré thanh khach hang trong ho so.

Khach Hang co Thiét Bi Tro Sinh dugc Chép Thuén

Néu mot truong muc khach hang c6 chi dinh Thiét Bj Tro Sinh dugc chip thuan
thiéu no tra hoa don, s& gén mot déng hd gidi han lugng st dung cho dén khi
khach hang tra mén ng hodc cho dén khi c¢6 thoa thuan thay thé dé tra hoa don.
DPdng hd giéi han lwong sir dung s& dugc dit dé cho phép du dién chay qua thiét
bi trg sinh nhu dugc ghi rd trong Pon Thiét Bi Trg Sinh trong hd so véi GWP.
Khi ge"m dung cu gidi han lugng st dung, khach hang c6 trach nhiém kiém soat
viéc sir dung dién dé tranh 1am nhay cau chi cua dung cu, c6 thé giy ra mét dién.
Tinh néng dat lai bang tay s€ cho phep khach hang thlet 1ap lai dich vu néu dung
cu nay c6 nhdy cau chi va gay ra mét dién. Sau khi gin 1an dau, khach hang c6
thé yéu cAu nhan vién GWP dat lai hay kiém tra dung cu va cuong do dong dién.



C. M¢ Lai Dich Vu
Néu dich vu dién hodc nude cua khach hang bi cit vi khong tra hoa don, va ho da tra khoan tién
can thiét dé mo lai dich vu, GWP s& mé lai dich vu tir xa hoic béng tay cang som cang tot. Trude
khi tra hoa don, trach nhiém cua khach hang nhd rat dién cho tat ca d6 dién gia dung khong nén
tu dong chay khi khach hang khong c6 ¢ nha, nhu bép dién, hodc trong trudng hop cat nude, thi
tat ca cac voi nudc phai dé & vi tri tit.

PHAN 11: AN TROM DICH VU/SU DUNG KHONG PUQC PHEP

Khi c6 nghi ngo an trom dich vu hodc sir dung khong dugc phep, nhén vién GWP sé diéu tra va luong
dinh tinh hinh va lam viéc v6i S¢ Canh Sat Glendale néu can. Neu viée trom cip hodc st dung khong
duoc phép da duogc xac nhan, dich vu s€ bi cit va moi khoan tién qué han, dén han, cac khoan phi ap
dung, tién dit coc bd sung va chi phi lién quan dén ndi day phai duoc tra trudc khi két ndi lai dich vu.
GWP c6 thé dua cac hd so nay cho vin phong Chudng Ly dé c6 thé budc t6i theo ludt cua California. Bat
ky khoan phi hodc 18 phi ndo dugc nghi quyét ddng ¥ s& dugc tinh cho khach hang mot cach thich hop.

PHAN 12: QUY TRINH TRANH CHAP VA KHIEU NAI HOA PON

Khach hang tranh chip hoa don tién ich s& lam cac budc sau:

L.

Khéch hang tin rang hoa don tién ich ctia minh c6 sai sét thi trudc hét phai lién lac v6i Ban
Dich Vu Khach Hang br:ing dién thoai, van ban, hodc dén truc tiép trong vong 10 ngay ké tir
ngdy ghi trén hoa don va khéi diu phan nan hodc yéu cau diéu tra lién quan dén hoa don.
Dich vu tién ich s€ khong bi cit vi khong trda mot hoéa don dang cho Kkét qua diéu tra vé tranh
chip duoc nop ding thoi han. GWP c6 thé yéu cau ndp mot khoan tién bang hoa don trung
binh trong quéng thoi gian twong duong khi cho két qua diéu tra cia GWP. Khong ndp khoan
tién nay khi dén han s& c6 nghia 1a tir bo than phién hodc bo yéu cau diéu tra. Nhimg hoa don
tién ich ké tiép, khong tranh chap, phai dugc tra cho GWP trong khoang thoi gian cho phép
dé tranh bi cét dich vu.

Néu, sau khi lién lac véi Ban Dich Vu Khach Hang, khach hang tin ring héa don van khong
dung, khach hang c6 thé, trong vong 10 ngay ké tir ngay c6 quyét dinh, lién lac v6i Quan Tri
Dich Vu Khach Hang bf?mg dién thoai hodc ndp van ban vé tranh chép hoa don cho Quan Tri
Dich Vu Khach Hang: Customer Services Administrator, 141 N. Glendale Ave. 2nd Level,
Glendale, CA 91206. Quan Tri Dich Vu Khach Hang s€ thuc hién diéu tra vé tranh chép va
giri quyét dinh bang van ban cho khach hang.

Néu tranh chép hoa don khong dugce Quan Tri Dich Vu Khich Hang giai quyét thoa dang,
khach hang c6 thé yéu cau Tong Giam Ddc xem xét lai bang cach giri vin ban trong vong 10
ngay sau khi nhan dugc quyét dinh cia Quan Tri Dich Vu Khach Hang cho: General Manager
of GWP, 141 N. Glendale Ave. 2nd Level, Glendale, CA 91206. Sau khi nhan van ban ding
thoi han, Tong Giam Déc s& quyét dinh xem viéc diéu tra da 1am k§ ludng va hoan chinh
chua dbi v6i cac khia canh tranh chap hoa don. Téng Giam Pdc s& dua ra quyét dinh va co
van ban quyét dinh cho khach hang. Néu khach hang van khong thoa man véi két qua cia
Téng Giam Pdc, Khach Hang c6 thé khiéu nai 1én Van Phong Quan Ly Thanh Phé: Office of
the City Manager, 613 E. Broadway Street Room 200, Glendale, CA 91206; Quan Tri Thanh
Phé hodc ngudi duge Quan Tri Thanh Phé chi dinh s& dua ra quyét dinh cudi cling sau khi
xem xét va giri quyét dinh bang vin ban cho Khach Hang.
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