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POLICY ON DISCONTINUATION OF DOMESTIC WATER SERVICE

Adopted by Ordinance 98 of the Twentynine Palms Water District
Board of Directors on January 22, 2020.

1. Background and Purpose. This Policy on Discontinuation of Domestic Water Service (this
“Policy”) is intended to provide District customers with certain information required by law. (Cal.
Health & Safety Code § 116906.) This Policy shall be posted on the District’s website and provided to
customers in the manner required by law and Chapter 5.05, Retail Water Service Rules and Regulations
of the District Code. A full description of District procedures relating to water service billing, payment,
and discontinuation of service is provided in Chapter 5.05. To the extent of any conflict between this
Policy and the District Code, the District Code shall control.

2. Billing Complaints and Appeals. Customers may initiate a complaint or request an
investigation concerning water service or charges as follows:

If you have a complaint that you are being overcharged or if you have any other
complaint in connection with District billings YOU MUST PRESENT YOUR
COMPLAINT to the District Manager, by mail or in person, at 72401 Hatch
Road, Twentynine Palms, California 92277 or by telephone at (760) 367-7546
PRIOR TO THE DATE OF DELINQUENCY specified on the bill. The Manager
is designated by the District to hear any complaint and is empowered to
investigate and to rectify any District errors in connection with billing matters.

The manager shall consider and resolve all complaints made in accordance with this
section. Any customer who has timely initiated a complaint shall be given consideration by the
manager as to a payment arrangement as described in this Policy.

Any customer whose timely complaint or request for an investigation has resulted in an
adverse determination by the manager may appeal the determination to the Board of Directors by
filing a written notice of appeal with the Board Secretary within 10 business days of the
manager’s determination. Upon receiving the appeal, the Board Secretary will set the matter to
be heard at an upcoming Board meeting and mail the customer written notice of the time and
place of the meeting at least 10 days before the meeting. The decision of the Board shall be
final.

3. Payment Arrangements Generally. If a customer is unable to pay a bill during the normal
payment period, the customer may request a payment arrangement, which may include an extension of
the payment date for up to six months, amortization of the unpaid balance for a period not to exceed 12
months, or an alternative payment schedule allowing periodic payments that do not coincide with the
District’s established payment schedule. If a customer submits his or her request within 13 days after
mailing of a written notice of discontinuation of service by the District, the request will be reviewed by a
District manager. Terms and conditions for a payment arrangement shall be set by the General Manager
or his or her designee. District decisions regarding payment arrangements are final and are not subject to
appeal to the board.



If a customer has been granted a payment arrangement under this section and fails to pay
an amount due under the arrangement by the due date, then the District may terminate water
service. The District will post a final notice of intent to disconnect service in a prominent and
conspicuous location at the service address at least five business days before discontinuation of
service. The final notice will not entitle the customer to any investigation or review by the
District.

4. Payment Arrangements for Customers Experiencing Both Medical and Financial
Hardships. The District will not terminate domestic service for nonpayment if all of the following
requirements are met: (a) a licensed primary care provider certifies that doing so will be life threatening
or pose a serious threat to the health and safety of the customer or another resident of the premises; (b)
the customer is financially unable to pay for service within the normal payment period; and (c) the
customer is willing to enter into a payment arrangement with the District with respect to all delinquent
charges.

A customer is deemed financially unable to pay within the normal billing cycle if: (i) 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 (ii) the
customer declares under penalty of perjury that the household’s annual income is less than 200
percent of the federal poverty level.

The customer is responsible for demonstrating that the above requirements have been
met. For customers who meet all of the above requirements, the District shall offer the customer
an extension, amortization of the unpaid balance, or an alternative payment schedule, to be
selected by the District in its discretion. Upon receipt of documentation from the customer, the
District will review the documentation within seven days and: (i) notify the customer of the
alternative payment arrangement selected by the District and request the customer’s signed
assent to participate in that alternative arrangement; (ii) request additional information from the
customer; or (iii) notify the customer that he or she does not meet the above requirements.

The District may discontinue water service if a customer who has been granted an
payment arrangement under this section fails to do either of the following for 60 days or more:
(1) pay an amount due under the payment arrangement; or (ii) pay current charges for water
service. The District will post a final notice of intent to disconnect service in a prominent and
conspicuous location at the service address at least five business days before discontinuation of
service. The final notice will not entitle the customer to any investigation or review by the
District.

5. Contact Information. For billing questions, or for assistance regarding options to avoid
discontinuation of service for nonpayment, the District’s Customer Service staff can be reached at 760-
367-7546. Customers may also visit a District’s Customer Service Representative in person Monday
through Friday, from 7:30 a.m. to 5:00 p.m., except on District holidays.



POLITICA DE DISCONTINUACION DEL SERVICIO DE AGUA
DOMESTICA

Adoptada por la Ordenanza 98 de la Junta Directiva del Distrito de Agua de
Twentynine Palms el 22 de enero de 2020.

1. Antecedentes y Propésito. Esta Politica de Discontinuacion del Servicio de Agua Doméstica
(esta “Politica™) pretende proporcionarles a los clientes del Distrito cierta informacion requerida por ley.
(Codigo de Salud y Seguridad de California § 116906.) Esta Politica debera ser publicada en el sitio web
del Distrito y proporcionada a los clientes en la manera requerida por la ley y el Capitulo 5.05, Reglas y
Regulaciones del Codigo del Distrito para el Servicio Minorista de Agua. Se proporciona una descripcion
completa de los procedimientos del Distrito en relacion con la facturacion, pago y discontinuacion del
servicio de agua en el Capitulo 5.05. En la medida en que haya cualquier conflicto entre esta Politica y el
Codigo del Distrito, el Codigo del Distrito controlara.

2. Reclamos y Apelaciones de Facturacion. Los clientes pueden iniciar un reclamo o solicitud de
investigacion concerniente al servicio del agua o los cargos de la siguiente manera:

Si tiene algtn reclamo de que se le estd cobrando de mas o si tiene cualquier otro
reclamo en conexion con la facturacion del Distrito DEBE PRESENTAR SU
RECLAMO al Gerente del Distrito, por correo o en persona, en 72401 Hatch
Road, Twentynine Palms, California 92277 o por teléfono al (760) 367-7546
ANTES DE LA FECHA DE VENCIMIENTO especificada en la factura. El
Gerente esta designado por el Distrito para escuchar cualquier reclamo y esta
facultado para investigar y para rectificar los errores del Distrito en conexion con
asuntos de facturacion.

El gerente debera considerar y resolver todos los reclamos hechos de acuerdo con esta
seccion. Cualquier cliente que haya iniciado oportunamente un reclamo debera ser considerado
por el gerente en cuanto a un arreglo de pago segun se describe en esta Politica.

Cualquier cliente cuyo reclamo o solicitud oportuna de investigacién haya resultado en
una determinacion adversa por parte del gerente puede apelar la determinacion ante la Junta
Directiva presentando un aviso de apelacion por escrito ante el Secretario de la Junta dentro de
los siguientes 10 dias habiles después de haber recibido la determinacion del gerente. Al recibir
la apelacion, el Secretario de la Junta fijard una audiencia para el asunto en la siguiente reunion
de la Junta y le enviaréd al cliente un aviso por escrito por correo de la hora y el lugar de la
reunidn con por lo menos 10 dias de anticipacion a la misma. La decision de la Junta sera final.

3. Arreglos de Pago en General. Si un cliente no puede pagar una factura durante el periodo
normal de pago, el cliente puede solicitar un arreglo de pagos, que puede incluir una extension de la fecha
de pago hasta por seis meses, la amortizacion del saldo no pagado por un periodo que no exceda los 12
meses 0 un programa alternativo de pagos que permita pagos periddicos que no coincidan con el
programa de pagos establecido por el Distrito. Si un cliente presenta su solicitud dentro de los siguientes
13 dias habiles después del envio por correo de un aviso por escrito de discontinuacion del servicio por el
Distrito, la solicitud sera revisada por un gerente del Distrito. Los términos y condiciones de un arreglo de
pagos deberan ser fijadas por el Gerente General o su designado. Las decisiones del distrito con respecto a
los arreglos de pagos son finales y no estan sujetas a apelacion ante la Junta.

Si a un cliente se le ha concedido un acuerdo de pagos al amparo de esta seccion y no
paga una cantidad debida al amparo del acuerdo a mas tardar en la fecha de expiracion, entonces
el Distrito puede dar por terminado el servicio de agua. El Distrito publicard un aviso final de
intencion de desconectar el servicio en una ubicacion visible y sobresaliente en la direccion de



servicio con por lo menos cinco dias de anticipacion antes de la discontinuacion del servicio. El
aviso final no le dara derecho al cliente a ninguna investigacion o revision de parte del Distrito.

4. Arreglos de pago para Clientes que estén Experimentando Dificultades Tanto Médicas
como Financieras. El Distrito no dara por terminado el servicio doméstico por falta de pago si se cumple
con todos los siguientes requisitos: (a) un proveedor licenciado de atencion primaria certifica que hacerlo
amenazara la vida o planteara una amenaza grave para la salud y la seguridad del cliente u otro residente
de del lugar; (b) el cliente es financieramente incapaz de pagar el servicio dentro del periodo normal de
pago; y (c) el cliente esta dispuesta a celebrar un acuerdo de pago con el Distrito con respecto a todos los
cargos vencidos.

Se considera que un cliente es financieramente incapaz de pagar dentro del ciclo normal
de facturacion si: (i) cualquier miembro del hogar del cliente recibe actualmente el beneficio de
CalWORKSs, CalFresh, asistencia general, Medi-Cal, Programa de Ingreso Complementario de
Seguridad/Pago Complementario del Estado, o el Programa Especial de Nutricién
Complementaria de California para Mujeres, Infantes y Nifios, o (ii) el cliente declara bajo pena
de perjurio que el ingreso anual del hogar es menor al 200 por ciento del nivel federal de
pobreza.

El cliente es responsable de demostrar que cumple con los requerimientos anteriores.
Para clientes que cumplen con todos los requerimientos de arriba, el Distrito deberé ofrecerle al
cliente una extension, la amortizacion del saldo no pagado o un programa alternativo de pagos, a
elegir a discrecion del Distrito. Al recibir la documentacion del cliente, el Distrito revisara la
documentacién dentro de los siguientes siete dias y: (i) avisara al cliente del acuerdo alternativo
de pagos seleccionado por el Distrito y solicitard el consentimiento firmado por el cliente para
participar en ese acuerdo alternativo; (ii) solicitard informacion adicional del cliente; o (iii)
notificara al cliente que €l o ella no cumple con los requerimientos de arriba.

El Distrito puede descontinuar el servicio de agua si el cliente a quien se le ha concedido
un acuerdo de pagos al amparo de esta seccion no hace cualquiera de las siguientes por 60 dias o
mas: (i) pagar una cantidad debida al amparo del acuerdo de pago; o (ii) pagar los cargos
actuales por el servicio de agua. El Distrito publicard un aviso final de intencidon de desconectar
el servicio en una ubicacion visible y sobresaliente en la direccion de servicio con por lo menos
cinco dias de anticipacion antes de la discontinuacion del servicio. El aviso final no le dara
derecho al cliente a cualquier investigacion o revision por parte del Distrito.

5. Informacion de Contacto. Para las preguntas de facturacion o para recibir asistencia con
respecto a las opciones para evitar la discontinuacion del servicio por falta de pago, puede contactar al
personal de Servicio al Cliente del Distrito al 760-367-7546. Los clientes también pueden visitar a los
Representantes de Servicio al Cliente del Distrito en persona de lunes a viernes de 7:30 am a 5:00 pm,
excepto en los dias feriados del Distrito.



PATAKARAN SA PAGTIGIL NG NG SERBISYONG TUBIG SA
TIRAHAN

Ipinatupad ng Ordinansiyang 98 ng Lupon ng Mga Direktor ng Twentynine
Palms Water District noong Enero 22, 2020.

1. Background at Layunin. Ang Patakaran sa Pagtigil ng Serbisyong Tubig sa Tirahan na ito (ang
“Patakaran”) ay nilalayong bigyan ang mga kostumer ng Distrito ng ilang impormasyong inaatas ng
batas. (Cal. Health & Safety Code § 116906.) Ang Patakarang ito ay ipo-post sa website ng Distrito at
ilalaan sa mga kostumer sa paraang inaatas ng batas at Chapter 5.05, Retail Water Service Rules and
Regulations ng District Code. Ang buong paglalarawan ng mga pamamaraan ng Distrito na kaugnay ng
pagsingil sa serbisyong tubig, bayad at pagputol ng serbisyo ay nilaan sa Chapter 5.05. Sa hangganan ng
anumang kasalungatan sa pagitan ng Patakarang ito at sa Code ng Distrito, ang Code ng Distrito ay
kokontrol.

2. Mga Reklamo sa Pagsingil at Apela. Maaaring simulan ng mga kostumer ang reklamo o
humiling ng imbestigasyon patungkol sa serbisyong tubig o mga singil ayon sa sumusunod:

Kung may reklamo ka na sobra ang sinisingil sa iyo o kung anuman kang ibang
reklamo na kaugnay ng mga singil ng Distrito DAPAT MONG IPAKITA ANG
REKLAMO MO sa District Manager, sa pamamagitan ng koreo o nang personal,
sa 72401 Hatch Road, Twentynine Palms, California 92277 o sa telepono sa (760)
367-7546 BAGO ANG PETSA NG PAGIGING DELINKUWENTE na
nakatukoy sa bill. Ang Manager ay designado ng Distrito para madinig ang
anumang reklamo at may kapangyarihang imbestigahan at ayusin ang anumang
kamalian ng Distrito na kaugnay ng mga usapin sa pagsingil.

Isasaalang-alang ng manager at lulutasin ang lahat ng mga reklamo na ginawa ayon sa
seskiyong ito. Ang sinumang kostumer na napapanahong nagsimula ng reklamo ay bibigyan ng
konsiderasyon ng manager sa kasunduan ng bayad ayon sa nakasalarawan sa Patakarang ito.

Ang sinumang kostumer na ang napapanahong reklamo o kahilingan para sa
imbestigasyon ay nagresulta sa salungat na determinasyon ng manager ay maaaring iapela ang
determinasyon sa Lupon ng Mga Direktor sa pagsampa ng nakasulat na abiso ng apela sa
Sekretarya ng Lupon sa loob ng 10 araw ng negosyo sa determinasyon na manager. Sa
pagtanggap ng apela, ang Sekretarya ng Lupon ay magtatakda ng usapin para madinig sa
paparating na pulong ng Lupon at padadalhan ang kostumer ng nakasulat na abiso ng oras at
lugar ng pulong ng hindi bababa sa 10 araw bago ang pulong. Ang pagpasya ng Lupon ay pinal.

3. Mga Kasunduan ang Pagbabayad sa Pangkalahatan. Kung hindi mabayaran ng kostumer ang
singil sa karaniwang panahon ng pagbabayad, na maaaring kasama ang ekstensiyon ng petsa ng
pagbabayad nang hanggang anim na buwan, ang amortisasyon ng hindi bayad na balanse para sa
panahong hindi lalagpas sa 12 buwan, o alternatibong iskedyul ng pagbabayad na nagpapahintulot sa
mga pana-panahong pagbabayad na hindi tumutugon sa naitaguyod na iskedyul sa pagbabayad ng
Distrito. Kapag isinumite ng kostumer ang kahilingan niya sa loob ng 13 araw matapos ipadala sa koreo
ang nakasulat na abiso ng paghinto ng serbisyo ng Distrito, ang kahilingan ay rerepasuhin ng
tagapamahala ng Distrito. Ang mga tuntunin at kundisyon para sa kasunduan sa pagbabayad ay itatakda
ng General Manager o ng kanyang designado. Ang mga desisyon ng Distrito patungkol sa mga
kasunduan sa pagbabayad ay pinal at hindi sasailalim sa pag-apela sa lupon.

Kung nabigyan ang kostumer ng kasunduan sa pagbabayad sa ilalim ng seksiyong ito at
nabigong magbayad ng halagang nakatakda sa ilalim ng kasunduan sa petsang nakatakda,
maaaring wakasan ng Distrito ang serbisyong tubig. Magpapaskil ang Distrito ng panghuling
abiso ng paglalayong putulin ang serbisyo sa prominente at mapapansing lokasyon sa address ng



serbisyo ng hindi bababa sa limang araw ng negosyo bago ang pagputol ng serbisyo. Ang
panghuling abiso ay hindi magbibigay sa kostumer ng karapatan sa anumang imbestigasyon o
pagrepaso ng Distrito.

4. Mga Kasunduan sa Pagbabayad para sa Mga Kostumer na Nakakaramas ng Parchong
Medikal at Pinansiyal na Hirap. Hindi puputulin ng Distrito ang serbisyong domestiko dahil sa hindi
pagbabayad kung lahat ng mga sumusunod na inaatas ay natugunan: (a) pinatotohanan ng isang
lisensiyadong tagapagkaloob ng pangunahing pangangalaga na kapag ginawa ito, ito ay banta sa buhay o
magpipinto ng seryosong bana sa kalusugan at kaligtasan ng kostumer o ibang residente ng lugar; (b)
pinansiyal na hindi makabayad ang kostumer ng serbisyo sa loob ng normal na panahon ng pagbabayad;
at (c) payag ang kostumer na pumasok sa kasunduan sa pagbabayad sa Distrito alinsunod sa lahat ng
mga singil sa pagiging delinkuwente.

Naturing na pinansiyal na hindi makabayad ang kostumer sa loob ng normal na siklo ng
pagsingil kung: (i) sinumang miyembro ng sambahayan ng kostumer ay kasalukuyang
tumatanggap ng CalWORKS, CalFresh, general assistance, Medi-Cal, Supplemental Security
Income/State Supplementary Payment Program, o California Special Supplemental Nutrition
Program for Women, Infants Children, o (ii) dineklara ng kostumer sa ilalim ng multa ng perjury
na ang taunang kita ng sambahayan ay mas mababa sa 200 porsiyento ng pederal na lebel ng
kahirapan.

Ang kostumer ay responsable sa pagpapakita na ang mga inaatas sa itaas ay natugunan.
Para sa mga kostumer na nakatutugon sa lahat ng mga inaaras sa itaas, hahandugan ng Distrito
ang kostumer ng ekstensiyon, amortisasyon ng hindi bayad na balanse, o alternatibong iskedyul
sa pagbabayad, na pipiliin ng Distrito sa diskresyon nito. Sa pagtanggap ng dokumentasyon
mula sa kostumer, rerepasuhin ng Distrito ang dokumentasyon sa loob ng pitong araw at: (i)
aabisuhan ang kostumer ng alternatibong kasunduan sa pagbabayad na pinili ng Distrito at
hihilingin ang nilagdaang pahintulot ng kostumer na lumahok sa alternatibong kasunduang iyon;
(i1) humiling ng karagdagang impormasyon mula sa kostumer; o (iii) abisuhan ang kostumer na
hindi niya natutugunan ang mga inaatas sa itaas.

Maaaring putulin ng Distrito ang serbisyong tubig kung ang kostumer na nabigyan ng
kasunduan sa pagbabayad sa ilalim ng seksiyong ito ay nabigong gawin ang alinman sa
sumusunod ng 60 araw o higit pa: (i) magbayad ng halagang nakatakda sa ilalim ng kasunduan
sa pagbabayad; o (ii) magbayad ng mga kasalukuyang singil para sa serbisyong tubig.
Magpapaskil ang Distrito ng panghuling abiso ng paglalayong putulin ang serbisyo sa
prominente at mapapansing lokasyon sa address ng serbisyo ng hindi bababa sa limang araw ng
negosyo bago ang pagputol ng serbisyo. Ang panghuling abiso ay hindi magbibigay sa kostumer
ng karapatan sa anumang imbestigasyon o pagrepaso ng Distrito.

5. Impormasyon sa Pakikipag-ugnay. Para sa mga tanong sa pagsingil, o para sa tulong
patungkol sa mga opsiyon para iwasan ang pagputol ng serbisyo dahil sa hindi pagbabayad,
makakaugnay ang kawani ng Serbisyo para sa Kostumer ng Distrito sa 760-367-7546. Maaari ring
bumisita ang mga kostumer sa Kinatawan ng Serbisyo para sa Kostumer ng Distrito nang persoal nang
Lunes hanggang Biyernes, mula 7:30 a.m. hanggang 5:00 p.m., maliban kapag holiday ng Distrito.
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QUY PINH VE VIEC DUNG CUNG CAP DICH VU NUOGC CHO HQ GIA
PINH

Dugc Phap lénh 98 cua Nha mady cung cdp nuée cia Qudn Twentynine Palms théng qua
Ban giam doc ngay 22 thang 1 nam 2020.

1. Co sé va muc dich. Quy dinh nay vé viéc dimg cung cap dich vu nude cho ho gia dinh (sau day
duogc ghi vin tit 1a “Quy dinh” nay) nham muc dich cung cép thong tin chinh xac theo luat quy dinh cho
cac khach hang cua Quan. (Phan 116906 trong Bo luat Y t& va An toan cia bang California.) Quy dinh
nay sé& dugc thong bao trén website ciia Quan va duge cong b cho cac khach hang theo luat quy dinh va
theo Chuong 5.05, vé cac Quy tic va quy dinh vé dich vu cung cip nudc trong Bo luat ciia Quan. Ban m
ta chi tiét cac quy trinh ctiia Quan lién quan dén viéc tinh hoa don dich vu cung cip nudc, thanh toan va
dirng cung cép dich vu dugc dua ra trong Chuong 5.05. Trong pham vi néu c¢6 bt ky mau thuin nao giita
Quy dinh nay va B¢ luat cia Quén thi B9 luat cua Quan sé kiém soat van dé.

2. Phan nan vé cach tinh hoa don va Khang nghi. Cac khach hang c6 thé bat dau phan nan hoic
yéu cau dicu tra lién quan dén dich vy cung cap nudc hodc cach tinh gia nhu sau:

Néu ban phan nan vé viéc tinh gi4 qua cao hodc ban c6 phan nan vé cach tinh hoa don ciia Quan
BAN PHAI NOP PHAN NAN CUA MINH t¢i Giam doc nha may ctia quan, bang thu hodc trinh
dién truc tiép tai dia chi 72401 Hatch Road, Twentynine Palms, California 92277 hodc qua di¢n
thoai s6 (760) 367-7546 TRUOGC NGAY HAN CHOT PHAI TRA ghi trén hoa don. Giam déc
duoc Quan chi dinh s& nghe bat ky mot 101 phan nan nao va duoc trao quyén diéu tra va stra bét
ky mot 16i ndo cua Quén lién quan dén cac van dé tinh hoa don.

Giam ddc s& xem xét va giai quyét tit ca cac phan nan tuan thu theo phan nay. Bat ky
mot khach hang nao da bat dau guri phan nan dung thoi han s€ dugc Giam déc xem xét theo thoa
thudn thanh toan dugc mo ta trong Quy dinh nay.

Bét ky mot khach hang nao c6 phan nan hodc yéu cau diéu tra dung thoi han nhung nhan
duogc két qua xem xét khong nhuw mong mudn tir giam ddc c6 thé khang nghi quyét dinh cua
giam ddc t6i Ban giam ddc bang cach dién vao thong bao khang nghi dang vin ban va nop cho
Thu ky ban trong vong 10 ngay 1am viéc ké tir ngay ra quyét dinh cta giam déc. Khi nhan duoc
khang nghi, Thu ky ban s& sap ddt dé cac khang nghi dugc trinh bay tai hoi nghi Ban sap dién ra
va giri thu bang van ban thong bao t6i khach hang vé thoi gian va dia diém cudc hop trude khi
cudc hop dién ra 10 ngay. Quyét dinh ctia Ban giam déc s& 1a quyét dinh cudi cing.

3. Thoi thuin thanh toan chung. Néu khach hang khong c6 kha nang chi tra trong thoi
gian thanh toan binh thuong thi khach hang c6 thé yéu cdu mot thoa thuén thanh toan, yéu cau
nay bao gdm ngay gia han thanh toan lau nhat 1a sau thang, tra dan khoan chua tra trong thoi
gian khong qua 12 thang, hodc mot ké hoach thanh toan thay thé cho phép chi tra dinh ky véi
diéu kién ké hoach nay khong trung khop voi ké hoach thanh toan d3 dugc Quan dat ra. Néu
khach hang dé trinh yéu ciu ctia minh trong vong 13 ngdy sau ngay Quan giri thong bao dang



van ban dimg dich vu cung cdp, yéu cau nay s& duge Giam doc quan xem xét. Cac diéu khoan va
diéu kién cua thoa thuin thanh toan s& dugc Giam doc quan hodc nguodi dugc Giam ddc chi dinh
xac dinh. Cac quyét dinh ciia Quan vé thoa thuan thanh toan 1a quyét dinh cudi cting va khong
duoc khang nghi 1én Ban giam déc.

Néu khach hang duoc cip quyén thuc hién thoa thuan thanh toan trong phan nay nhung
khong thé chi tra theo thoa thuén trude ngay hét han thi Quan c6 thé cham dut dich vu cung cap
nude. Quan s€ dan thong bao cudi cung vé ¥ dinh dung dich vu tai mot noi rd rang va dé thay tai
dia chi noi cung cap dich vu it nht nim ngay lam viéc trude ngay dung dich vu. Thong bao cudi
cung nay sé& khong cho phép khach hang c6 quyén kién nghi Quan diéu tra hoic xem xét.

4. Thoa thuin thanh toan d6i véi khach hang gip van dé vé sirc khoé va tai chinh.
Quan s¢ khong két thuc dich vu cung cip nude cho ho gia dinh vi khong chi tra néu khach hang
cd day du tat ca cac dleu kién sau: (a) nguoi cung cap dich vu cham soc strc khoé co ban dugc
cap phép xac nhan rang viéc két thuc dich vu cung cap nudc s& de doa tinh mang hoic de doa
nghiém trong stc khoé va an toan cua khach hang hoac cu dan khéac noi trén; (b) khach hang
khong c6 kha ning vé tai chinh dé thanh toan dich vu trong thoi gian thanh toan binh thudng; va
(c) khach hang sin sang tham gia thoa thuin thanh toan v&i Quan vé van dé chiu phi do thanh
toan cham.

Mot khach hang duge cho 1a khong ¢ kha niang vé tai chinh dé thanh toan dich vu trong
thoi gian thanh toan binh thudng néu: (i) mot thanh vién bat ky trong ho gia dinh cta khach hang
1a nguoi hudong hién thoi cua CalWORKSs, CalFresh, chuong trinh ho trg chung, Medi-Cal,
Chuong trinh thanh toan b6 sung ctia Bang/Thu nhap an sinh xa ho bd sung hodc Chuong trinh
dinh dudng bd sung dic biét ciia bang California danh cho phu nir, tré so sinh va tré em hoic (ii)
khach hang tuyén bd (s& bi phat néu khai man) ring thu nhap hang nim cta ho gia dinh it hon
200 phan trim muc quy dinh nghéo cia lién bang.

Khach hang chiu trach nhiém ching minh thod mén nhitng yéu cau néu trén. Pdi véi
nhirg khach hang dat tit ca cac yéu cau ké trén, Quan s& gia han cho khach hang, chi tra dan céac
khoan chua tra hodc mét chuong trinh thanh toan thay thé, dwoc Quan than trong chon lya. Khi
tiép nhan céac tai lidu tir khach hang, Quén s€ xem xeét cac tai liéu trong vong bay ngay va: (i)
thong bao cho khach hang vé thoa thudn thanh toan thay thé dugc Quan chon lya; (ii) yéu cau
thong tin bd sung tir khach hang hodc (iii) thong bao cho khach hang ring éng ta hodc ba ta
khong thoa man duoc cac yéu cau ké trén.

Quan c6 thé ngimg dich vu cung cap nude néu khach hang dugc cap quyén thyc hién thoa thuan
thanh toan trong phan nay nhung khong thé chi tra mot trong cc khoan sau day trong vong 60
ngay hodc l1au hon: (i) tra khoan thanh toan da hét han theo thoa thuan thanh toan hodc (ii) tra 1¢
phi hién tai cho dich vu cung cap nude. Quan s& dan thong bao cudi cing vé ¥ dinh dimg dich vu
tai mot noi 16 rang va dé thay tai dia chi noi cung cap dich vu it nht nim ngay lam viée trude
ngay dung dich vu. Thong bao cubi cung nay s& khong cho phép khach hang c6 quyén kién nghi
Quan diéu tra hodc xem xét.

5. Thoéng tin lién hé. Ddi véi cac cau hoi vé cach tinh hoa don hodc tim kiém sy hd tro cac lya chon
nhdm tranh sy dung dich vu cung cép do chua thanh toan, c6 thé lién hé nhan vién Phong dich vu cham
soc khach hang ctia Quan theo s6 760-367-7546. Cac khach hang ciing c6 thé dén gap tryc tiép Dai dién
phong dich vu chdm soc khach hang cua Quan tur thir 2 dén tht 6, tr 7:30 sang dén 5:00 chiéu, trir cac
ngay nghi cua Quan.
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