THE CITY OF

SANERNANDD

POLITICA/PROCEDIMIENTO

ASUNTO EMISION
FECHA ORIGINAL FECHA DE EFECTIVIDAD
INTERRUPCION DE LOS SERVICIOS DE AGUA 07/15/2024 07/15/2024
RESIDENCIALES POR FALTA DE PAGO FECHA ACTUAL FECHA DE EFECTIVIDAD
07/15/2024 07/15/2024
CATEGORIA NO. DE POLIZA SUSTITUYE
OBRAS PUBLICAS PW-07152024 N/A

POLITICA/PROCEDIMIENTOS DE GESTIONAMIENTO

SECTION I. PROPOSITO

En cumplimiento con la Ley de Proteccién contra Cortes de Agua (Cédigo de Salubridad y Seguridad de
California §§ 116900 — 116926) y las Secciones 94-151 a 94-164 del Cédigo Municipal de la Ciudad de San
Fernando de la Divisién |, Capitulo 94 (Servicios Publicos), Articulo Ill (Agua), por el presente acto, la Ciudad
adopta una politica escrita que contiene ciertos procedimientos antes de la interrupcion del servicio de agua
residencial por falta de pago. Ademas, el servicio de agua residencial deberd estar moroso durante al menos
sesenta (60) dias antes de que el corte proceda en la cuenta.

SECTIONIl. DECLARACION DE POLITICA

Si una cuenta de servicio de agua residencial estda morosa durante sesenta (60) dias o mas, la Ciudad
suspendera el servicio de agua después de cumplir con la Ley de Proteccidén contra Cortes de Agua, segun
corresponda. Esta politica servird como guia para informar a los clientes de la Ciudad sobre las opciones para
poner al dia las cuentas morosas y evitar la interrupcion del servicio de agua residencial por impago. En la
medida en que esta Politica entre en conflicto con cualquier otra norma, reglamento o politica local, esta
Politica prevalecera. Esta politica no se aplica a ninguna cuenta de servicio no residencial.

SECTION Ill. MODALIDADES DE PAGO

El cliente puede solicitar una extension en el pago de su cuenta solo después de que se haya entregado un
aviso de desconexion. La Ciudad podria conceder una prérroga, a su entera discreciéon. Dicha extensién no
puede exceder los treinta (30) dias después de la fecha de vencimiento final en el aviso de desconexién. Solo
se otorgard una (1) extensidon o exencion de este tipo en un afio calendario, excepto en situaciones de
dificultad segun lo determine el Director de Servicios Administrativos, quien mantendra un registro de las
razones para otorgar la extensién. Las multas y sanciones por retraso no serdan condonadas como resultado
de una extensién aprobada. A las cuentas con cuatro (4) o mas facturas pendientes de pago no se les otorgara
una extension.

El cliente también puede solicitar un plan de pago a plazos después de que se haya entregado un aviso de
desconexion. Para evitar dificultades excesivas para el cliente, la Ciudad puede otorgar un plan de pago a
plazos, a su entera discrecién. Dicho plan de pago deberd prever el pago total de los montos vencidos dentro
de un periodo no superior a doce (12) meses. El acuerdo escrito serd por un plazo que no se extendera mas
alla de doce (12) meses; disponiéndose, sin embargo que el Director de Servicios Administrativos, bajo su
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discrecién razonable, pudiera aplicar un plazo superior a doce (12) meses para evitar dificultades excesivas
al consumidor. La Ciudad puede descontinuar el servicio de agua si un cliente a quien se le ha otorgado una
extensiéon o un plan de pago bajo esta Seccidon 3 no cumple con el pago a mads tardar en la fecha de
vencimiento extendida o una fecha de vencimiento bajo el plan de pago.

SECTION IV. CIRCUNSTANCIAS ESPECIALES POR RAZONES MEDICAS Y FINANCIERAS BAJO LAS CUALES NO SE
SUSPENDERAN LOS SERVICIOS

Condiciones
La Ciudad no suspendera el servicio de agua si se cumplen todas las tres (3) condiciones siguientes:

1. Elcliente, o el inquilino del cliente, le presenta a la Ciudad la certificacion de un proveedor licenciado
de atencion primaria que la interrupcion del servicio de agua pondrd en peligro la vida o representara
una amenaza grave para la salud y la seguridad de un residente de las instalaciones donde se brinda
el servicio residencial.

2. El cliente no puede pagar el servicio residencial dentro del ciclo de facturacion normal de la Ciudad.
Se considera que el cliente es financieramente incapaz de pagar durante el ciclo de facturacidon normal
si algun miembro del hogar del cliente es un beneficiario actual de CalWORKs, CalFresh, asistencia
general, Medi-Cal, SSI/SSP de California o el Programa Especial de Nutricién Suplementaria de
California para Mujeres, Bebés y Nifios, o El cliente declara bajo pena de perjurio que los ingresos del
hogar son menos del doscientos por ciento (200%) del nivel federal de pobreza. Se le proporcionara
un formulario de certificacién para documentar la declaracion del cliente.

3. El cliente esta dispuesto a firmar un acuerdo por escrito con la Ciudad con respecto a una extensién
u otro plan de pago por los cargos atrasados. La Ciudad seleccionara los términos y condiciones del
plan de pago que se estableceran en un acuerdo por escrito. El acuerdo escrito sera por un periodo
que no se extendera mas alld de doce (12) meses; disponiéndose, sin embargo que el Director de
Servicios Administrativos, bajo su discrecién razonable, pudiera aplicar un plazo superior a doce (12)
meses para evitar dificultades excesivas al consumidor.

Demostracion de las calificaciones por parte del cliente y la evaluacion de la ciudad

El cliente es responsable de comprobar que se han cumplido los requisitos de la Seccién 4.A anterior. Al ser
recibida la documentacion del cliente, la Ciudad revisara la documentacion dentro de los siete (7) dias
calendarioy ya sea que se le: (a) notificara al cliente de los términos y condiciones seleccionados por la Ciudad
y requerira la firma del cliente en el acuerdo del plan de pago; (b) solicitara informacidn adicional al cliente;
0, (c) notificard al cliente que no cumple con los requisitos.

Incumplimiento

La Ciudad puede desconectar el servicio de agua si un cliente a quien se le ha otorgado un acuerdo de pago
bajo esta Seccién 4 no cumple con lo siguiente durante sesenta (60) dias o mas: (i) pagar cualquier monto
adeudado bajo el plan de pago; o, (ii) pagar sus cargos actuales por el servicio de agua mientras el plan de
pago esté en vigor. La Ciudad publicard un aviso final para interrumpir el servicio en un lugar prominente y
visible en el domicilio del servicio al menos siete (7) dias habiles antes de la interrupcion del servicio. El aviso
final no le dara derecho al cliente a alguna investigacidn o evaluacion por parte de la Ciudad bajo la Seccion
5.
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SECTION V. PROCEDIMIENTO PARA REFUTAR O DISPUTAR UNA FACTURA

Procedimientos para refutar o disputar una factura

Siempre que se cuestione la exactitud de una factura por el servicio de agua, el cliente registrado puede iniciar
una disputa por escrito o solicitar una investigacion con respecto al monto de la factura dentro de los diez
(10) dias posteriores a la recepcion de la factura en disputa. La disputa escrita debera de incluir informacion
o evidencia de respaldo. El Departamento de Obras Publicas revisard todas las disputas oportunas o
solicitudes para una investigacion. La revision incluira la consideracion de si el cliente puede recibir o no un
plan de pago a plazos por el saldo impago. El servicio de agua no se suspendera por falta de pago mientras la
disputa de investigacién esté pendiente o durante una apelacién. La Ciudad, a su entera discrecién, podria
revisar disputas o solicitudes de investigacién extemporaneas, pero dichas disputas o solicitudes no estdn
sujetas a apelacién.

Apelacién ante el Departamento de Servicios Administrativos

Si el reclamante no esta satisfecho con la decision del Departamento de Obras Publicas, podra presentar una
apelacion por escrito ante el Departamento de Servicios Administrativos dentro de los diez (10) dias
posteriores a la decisidon del Departamento de Obras Publicas. Después de haberse sometido la apelacién, el
Director de Servicios Administrativos respondera por escrito dentro de los diez (10) dias al reclamante con
respecto a la apelacidn. Si el cliente no esta satisfecho con la respuesta escrita de la Ciudad, tendrd diez (10)
dias a partir de la fecha de dicha respuesta escrita para apelar la respuesta solicitando una conferencia con
la Ciudad. La conferencia se fijara lo mds rapidamente posible, y el reclamante recibird una notificacion por
escrito de la horay el lugar de la conferencia. Después de la conferencia, la Ciudad le informard por escrito al
reclamante dentro de los diez (10) dias sobre su decision.

SECTION VI. INFORMACION DE CONTACTO DE LA CIUDAD

Para preguntas o asistencia con respecto a las facturas de agua, incluidas las opciones para evitar la
interrupcion del servicio por falta de pago, se puede contactar con el personal de Asistencia al Cliente del
Servicio de Agua de la Ciudad durante el horario comercial normal al (818) 898-1245. El horario normal de
atencién es de lunes a jueves, de 7:30 a.m. a 5:30 p.m. y los viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. con
cierres/horarios modificados en los dias festivos observados.
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