City of Upland
Politica de Discontinuacién de Servicio de Agua Residencial

Esta politica servird como guia para informar a los clientes residenciales de Upland sobre las opciones para
actualizar las cuentas morosas y evitar la interrupcion del servicio de agua residencial por falta de pago. Esta
Politica se aplica a todas las cuentas de la Ciudad para el servicio de agua residencial, pero no se aplica al servicio
no residencial. Es posible comunicarse con el personal de facturacién de servicios publicos de la ciudad de Upland
en persona en 460 N. Euclid Avenue o por teléfono al (909) 931-4150 para analizar los términos de esta politica y
las opciones para evitar la interrupcion. La politica estara disponible en el sitio web de la Ciudad en los siguientes
idiomas: Inglés, Espafiol, Coreano, Vietnamita, Tagalo y Chino (Mandarin).

A) Fechas de Facturacion y Vencimiento:

1.
2.

Las facturas por el servicio de agua se entregaran a cada consumidor cada dos meses.

Las facturas por el servicio de agua se pagan al recibirlas y se consideraran morosas y estaran sujetas
a cargos por pagos atrasados si no se pagan en su totalidad a mas tardar veinticinco (25) dias después
de la fecha de facturacién.

El pago se puede realizar en persona en el Ayuntamiento, en el buzdn del estacionamiento del Centro
Civico, por correo o en linea.

Es responsabilidad del consumidor asegurarse de que los pagos se reciban en su totalidad antes de la
fecha de vencimiento.

B) Cuentas Morosas:

1.

Cargo por mora (cargo por retraso): se aplicara un cargo de $15.75 por las facturas de agua no pagadas
dentro de los cuarenta y cinco (45) dias a partir de la fecha de la factura de agua.

Aviso de morosidad: la Ciudad informara al titular de la cuenta de servicio de agua sobre la morosidad
y el cargo por morosidad resultante haciendo que se envie un Aviso de morosidad por correo a la
direccion registrada y a la direccién del propietario, si es diferente.

De conformidad con la Seccion 13.12.080 del Codigo Municipal de Upland sobre Facturacion y la
Seccién 13.34 sobre Gravamenes, para cuentas donde el servicio de agua se factura al propietario,
una cuenta de servicio de agua con un saldo moroso de mas de sesenta (60) dias puede resultar en el
registro de un gravamen sobre el inmueble donde se presta el servicio.

C) Descontinuacion del Servicio de Agua por Solicitud del Cliente:

1.

El servicio de agua puede interrumpirse a solicitud del cliente, siempre y cuando la propiedad no esté
ocupada por el inquilino (ver C.2., a continuacién), sin cargo adicional, siempre que dicha solicitud se
presente ante la Divisidon de Finanzas al menos veinticuatro (24) horas antes del mismo para efectuar
la interrupcién de los servicios.

Cuentas de inquilinos: La Ciudad no puede interrumpir el servicio de agua a una propiedad que estd
actualmente ocupada. Por lo tanto, se pedird a todos los clientes que verifiquen que todos los
inquilinos hayan abandonado la propiedad antes de que se pueda suspender el servicio de agua. Es
responsabilidad del arrendador proporcionar dicha verificacién y pagar cualquier tarifa de reconexion
del servicio que resulte de una verificacién inexacta.

Al recibir y verificar la solicitud del cliente, la Ciudad obtendrd una direccién de reenvio de correo, una
lectura final del medidor y suspendera el servicio de agua dentro de un (1) dia habil.

La factura final se enviara por correo a la direccién postal registrada.



5. Si el monto final de la factura no se recibe antes de la fecha de vencimiento, la cuenta estd sujeta a
acciones de cobro y/o gravamen.
6. Todos los reembolsos aprobados se enviardn por correo a la direccidén postal registrada.

D) Interrupcién del Servicio de Agua por Falta de Pago:
El servicio de agua esta sujeto a corte sesenta (60) dias después de que la factura entre en mora.

1.
2.

Si se propone la desconexién de

servicio de agua, la Ciudad intentarda notificar al cliente registrado

por correo y teléfono, e intentara notificar a cualquier inquilino/ocupante que viva en la direccion del
servicio, como se describe mas adelante.
a) Aviso por escrito al cliente registrado: al menos quince (15) dias antes de la interrupcion del

servicio, la Ciudad enviara un aviso por escrito (Aviso de Desconexién) a la direccién postal
del cliente e incluird todo lo siguiente:
1. Nombre y direccion del cliente.
2. Importe de la morosidad.
3. Fecha en la cual se debe realizar el pago o arreglo de pago para evitar la interrupcién
del servicio de agua.
4. Un procedimiento escrito para solicitar una extensién de pago a corto plazo.
5. Un procedimiento escrito mediante el cual el cliente puede solicitar un cronograma
de pago diferido, amortizado o alternativo.
6. Un procedimiento escrito para solicitar revisién y apelacién de facturas.
7. Un numero de teléfono donde el cliente podra solicitar un arreglo de pago o recibir
informacién adicional de la Ciudad.

b) Aviso por teléfono al cliente registrado: al menos siete (7) dias antes de la interrupcién del

servicio, la Ciudad hara un esfuerzo razonable y de buena fe para comunicarse por teléfono
con el cliente o con una persona adulta que viva en las instalaciones del cliente. La Ciudad
ofrecera proporcionar al cliente una copia de esta politica y discutird opciones de pago
alternativas. La Ciudad ofrecera discutir opciones para evitar la discontinuacidn, tales como
cronogramas de pago alternativos, planes de pago diferido, opciones de pago minimo y una
peticion de revisidn y apelacidn de facturas.
Publicacion final en la direccidn del servicio: si la Ciudad no puede comunicarse por teléfono
con el cliente o con una persona adulta que viva con el cliente, la Ciudad hara un esfuerzo de
buena fe para dejar un aviso de interrupcién inminente del servicio y una copia de esta Politica
en un lugar visible del domicilio de atencidn. El aviso y copia de esta Politica se dejaran en la
residencia al menos cuarenta y ocho (48) horas antes de la interrupcién del servicio. El aviso
incluira:
1. Nombre y direccion del cliente;
2. Monto de la morosidad;
3. Fecha limite para el pago o arreglo de pago para evitar la interrupcién del servicio de
agua;
4. Procedimiento escrito mediante el cual el cliente puede solicitar un cronograma de
pagos diferido, amortizado o alternativo;
5. Numero de teléfono donde el cliente podrd solicitar un arreglo de pago o recibir
informacidn adicional del Ayuntamiento.



d) Se aplicara una tarifa segun lo especificado en el programa de tarifas y cargos de la Ciudad y
se agregara al saldo pendiente en la cuenta del cliente cuando se emita el aviso de
desconexion.

E) Opciones de Pago Alternativas para Evitar la Interrupcion del Servicio de Agua:

1.

Cualquier cliente puede solicitar una extensién de pago a corto plazo u otro tipo de acuerdo de pago
descrito en esta seccion una (1) vez en un periodo de doce (12) meses. Si un cliente presenta su
solicitud dentro de los trece (13) dias posteriores al envio por correo de un Aviso de desconexion, la
solicitud serd revisada por un administrador de la Ciudad. Las decisiones de la ciudad con respecto a
la concesion de una extensidn u otros acuerdos de pago alternativos son definitivas y no estan sujetas
a apelacion.
Cualquier cliente que no pueda pagar el servicio de agua dentro del ciclo de facturaciéon normal debido
a dificultades médicas y financieras puede solicitar una opcion de pago alternativa para evitar la
interrupcion del servicio. La Ciudad concedera la solicitud si cumplen todas las condiciones siguientes:
a) Condiciones de salud: el cliente tiene la certificacién de un “proveedor de atencion primaria,”
segun se define en la Seccion 14088(b)(1)(A) del Cédigo de Bienestar e Instituciones, que
establece que la interrupcién del servicio de agua residencial pondra en peligro la vida o
representard un riesgo grave, amenaza a la salud y seguridad de una persona que reside en la
propiedad; y la
b) Incapacidad financiera: el cliente demuestra que no puede pagar el servicio de agua
proporcionando prueba de que algun miembro del hogar actualmente recibe CalWORKs,
CalFresh, asistencia general, Medi-Cal, Seguridad de Ingreso Suplementario/Pago
Suplementario Estatal o Programa Especial de Nutricién Suplementaria de California para
Mujeres, Bebés y Nifios; o el cliente declara que los ingresos del hogar son inferiores al 200%
del nivel federal de pobreza; y
c) Opciones de pago alternativas: el cliente estd dispuesto a participar en una (1) de las
siguientes opciones de pago alternativas que la Ciudad seleccionara, a su exclusivo criterio: (i)
un acuerdo de amortizacién, (ii) un cronograma de pago alternativo, o (iii) un plan de pago
diferido temporal, con respecto a todos los cargos morosos para evitar la interrupcién del
servicio de agua.
La carga de demostrar el cumplimiento de las condiciones descritas en la Seccién E, Subdivision 2,
recae en el cliente. Para permitir que la Ciudad tenga tiempo suficiente para procesar cualquier
solicitud de asistencia de un cliente, se alienta al cliente a proporcionar a la Ciudad la documentacion
necesaria que demuestre los problemas médicos, la incapacidad financiera y la voluntad de participar
en cualquier opcién de pago alternativa, con tanta anticipacion como sea posible de cualquier fecha
propuesta para la interrupcién del servicio de agua. Al recibir dicha documentacién, la Ciudad revisara
esa documentacién y responderd al cliente dentro de los siete (7) dias calendario para solicitar
informacidn adicional, incluida informacién relacionada con la viabilidad del acuerdo alternativo
disponible, o para notificar al cliente sobre la alternativa opcién de pago, y los términos de la misma,
en los cuales la Ciudad permitird que el cliente participe. Si la Ciudad ha solicitado informacion
adicional, el cliente proporcionara la informacién solicitada dentro de los cinco (5) dias calendarios
posteriores a la recepcién de la solicitud de la Ciudad. Dentro de los cinco (5) dias calendario
posteriores a la recepcion de esa informacidn adicional, la Ciudad notificara al cliente por escrito que
el cliente no cumple con las condiciones, o notificara al cliente por escrito sobre la opcidén de pago
alternativa y los términos de la misma, en que la Ciudad permitira que el cliente participe. Los clientes



4.

5.

gue no cumplan con las condiciones descritas en la Seccién E, Subdivisidn 2, deberan pagar el monto
moroso, incluidas las multas y otros cargos, adeudados a la Ciudad dentro de este ultimo caso: (i) dos
(2) dias habiles después de la fecha de notificacién de la determinacion de la Ciudad de que el cliente
no cumplié con esas condiciones; o (ii) la fecha de la inminente interrupcién del servicio de agua,
segun se especifica en el Aviso de Desconexidn.

Amortizacién: si la Ciudad ha seleccionado esta opcién de pago alternativa, el cliente celebrard un
plan de amortizacidn por escrito para el saldo impago de acuerdo con los siguientes términos:

a) ElCliente pagara el saldo impago durante un periodo definido por la Ciudad, que no excedera
los doce (12) meses a partir de la fecha original de la factura.

b) Los pagos amortizados se combinarany estaran sujetos a la fecha de vencimiento de la factura
regular del cliente.

c) El cliente no puede solicitar una mayor amortizacién de ningun cargo impago posterior
mientras paga cargos morosos de conformidad con un plan de pago.

Calendario de Pago Alternativo: si la Ciudad ha seleccionado esta opcidn de pago alternativa, el cliente
celebrard un calendario de pago alternativo por escrito para el saldo impago de acuerdo con los
siguientes términos:

a) Elcliente pagard el saldo impago, durante un periodo definido por la Ciudad, que no excedera
los doce (12) meses a partir de la fecha original de la factura.

b) La Ciudad desarrollard un cronograma de pago alternativo para el cliente. El calendario
alternativo podrd prever pagos periddicos de sumas globales que no coincidan con la fecha
de pago establecida, podrd disponer que los pagos se realicen con una frecuencia mayor que
la mensual o podra disponer que los pagos se realicen con una frecuencia menor que la
mensual, siempre que en todos los casos el saldo impago y las multas se pagaran en su
totalidad durante el periodo establecido por la Ciudad.

c) El cliente no puede solicitar cronogramas de pago alternativos adicionales de ningun cargo
impago posterior mientras paga cargos morosos de conformidad con un cronograma de pago.

Aplazamiento Temporal del Pago: si la Ciudad ha seleccionado esta opcion de pago alternativa, al
cliente se le diferird temporalmente el pago del saldo impago por un periodo de hasta seis (6) meses
después de la fecha de vencimiento del pago. La Ciudad determinara, a su discrecidn, durante cuanto
tiempo se otorgara el aplazamiento al cliente.

a) El cliente pagara el saldo impago antes de la fecha de aplazamiento determinada por la
Ciudad.

b) Elcliente no puede solicitar un aplazamiento temporal adicional de los pagos de ningun cargo
impago posterior mientras paga cargos morosos de conformidad con un plan de pago.

Todas las opciones de pago alternativas requieren que el cliente registrado firme un Acuerdo de
dificultades financieras. El incumplimiento del acuerdo o la falta de pago de los cargos acumulados
en cada periodo de facturacion posterior dard lugar a la interrupcidn del servicio de agua.

Si un cliente no cumple con los términos de cualquiera de las opciones de pago alternativas durante
sesenta (60) dias calendario o mas, o no paga los cargos de servicio actuales del cliente durante
sesenta (60) dias calendario o mas, la Ciudad publicara un aviso de desconexién por escrito en un
lugar destacado de la direccién del servicio. El aviso de desconexidn se entregara a la propiedad con
no menos de cinco (5) dias hdbiles de anticipacion a la interrupcion del servicio de agua.



F) Restauracion del Servicio de Agua:

1.

Los clientes cuyo servicio de agua fue interrumpido debido a falta de pago son responsables de todas
las facturas impagas y tarifas asociadas. Después de que se haya descontinuado el servicio de agua
residencial, se debe aplicar una de las siguientes condiciones antes de volver a conectar el servicio de
agua:
a) Elsaldo moroso, incluidas las sanciones, se paga en su totalidad; o
b) La Ciudad acuerda, a su entera discrecion, conceder la solicitud de un cliente calificado de un
cronograma de amortizacién, un cronograma de pago alternativo, un aplazamiento temporal
del pago que se realizé después de que el servicio de agua ya se hubiera descontinuado vy el
cliente haya firmado un Acuerdo por dificultades financieras.
Si el servicio de agua ha sido descontinuado y se va a volver a conectar, entonces cualquier tarifa de
reconexién durante el horario normal de operacidon de la Ciudad no puede exceder los $50.00, y las
tarifas de reconexién durante las horas no operativas no pueden exceder los $150.00 para clientes
con un ingreso familiar inferior al 200% del nivel federal de la linea de pobreza o si el cliente o
cualquier miembro del hogar del cliente es un beneficiario actual de CalWORKs, CalFresh, asistencia
general, Medi-Cal, Seguridad de Ingreso Suplementario/Programa de Pago Suplementario Estatal o
Programa Especial de Nutricidn Suplementaria de California para Mujeres, Bebés y Nifios. Los clientes
que no cumplan con los requisitos anteriores deberan pagar la cantidad correspondiente a la
restauracién del servicio segun la lista de tarifas y cargos de la Ciudad.

G) Apelaciones:

1.

Si cree que su factura es incorrecta, comuniquese con la Ciudad de inmediato. Las solicitudes de
apelacién oportunas deben recibirse a mas tardar diez (10) dias calendario después del envio por
correo del Aviso de desconexion.

a) Complete el Formulario de solicitud de apelacién de facturacidon de servicios publicos y
envielo en persona a la Division de Finanzas o por correo electrénico a
UtilityServices@uplandca.gov.

b) El Gerente de Operaciones de Servicios Publicos y el Supervisor de Facturacion de Servicios
Publicos revisaran una solicitud de apelacidén oportuna. La revisidn incluira la consideracidn
de si el cliente puede recibir una amortizacion del monto adeudado.

c) Elservicio no se interrumpira mientras se esté revisando una solicitud de apelacién oportuna.

d) Una vez que el Gerente de Operaciones de Servicios Publicos y el Supervisor de Facturacion
de Servicios Publicos hayan revisado la solicitud de apelacion, se comunicara al cliente por

escrito con la resolucién. Todos los montos indiscutibles deben pagarse durante el ciclo de
facturacién normal.

e) Cualquier sobrecargo se reflejara como un crédito en la siguiente factura regular al cliente o
se reembolsara directamente al cliente a exclusivo criterio de la Ciudad.

f) Si el cliente no estd de acuerdo con la resolucidén de su solicitud de apelacién, entonces el
cliente puede solicitar una audiencia de apelacién con el Administrador de la Ciudad dentro
de los diez (10) dias habiles posteriores al envio por correo de la Ciudad de su determinacion
inicial por escrito.

g) Siel cliente no estad de acuerdo con la determinacién del Administrador Municipal, el cliente
puede apelar la determinacion ante el Concejo Municipal presentando un aviso de apelacidn
por escrito ante el Secretario Municipal dentro de los diez (10) dias habiles posteriores a la
determinacién escrita del Administrador Municipal. Al recibir el aviso de apelacién, el



Secretario Municipal fijard el asunto a considerar en una prdéxima reunidon del Concejo
Municipal y enviard por correo al cliente un aviso por escrito de la hora y el lugar de la reunién
al menos diez (10) dias antes de la reunién. La decisién del Ayuntamiento serda definitiva.

H) Tramites para que Ocupantes o Inquilinos se Conviertan en Clientes de la Ciudad:

1.

Esta seccidn se aplicara solo cuando el propietario, arrendador, administrador u operador de una
direccion de servicio residencial figure como cliente registrado y se le haya emitido un Aviso de
desconexion.

La Ciudad pondra el servicio a disposicién de los ocupantes residenciales reales si cada ocupante
acepta los términos y condiciones del servicio y cumple con los requisitos de las reglas y regulaciones
de la Ciudad. No obstante, si uno o mds de los ocupantes estdn dispuestos y son capaces de asumir
la responsabilidad de los cargos posteriores a la cuenta a satisfaccién de la Ciudad, o si existe un medio
fisico, legalmente disponible para la Ciudad, de descontinuar selectivamente el servicio a aquellos
ocupantes que no hayan cumplido con los requisitos de las reglas y regulaciones de la Ciudad, la
Ciudad pondra el servicio a disposicidn de los ocupantes que hayan cumplido con esos requisitos.
Para ser elegible para convertirse en cliente sin pagar el monto adeudado en la cuenta morosa, el
ocupante debera verificar que el cliente moroso registrado es o fue el propietario, administrador o
agente de la vivienda. La verificacién puede incluir, entre otros, un contrato de arrendamiento o
alquiler, recibos de alquiler, un documento gubernamental que indique que el ocupante estd
alquilando la propiedad o informacidn divulgada de conformidad con la Seccién 1962 del Cédigo Civil,
a discrecioén de la Ciudad.

Si el servicio previo por un periodo de tiempo es una condicién para establecer crédito con la Ciudad,
la residencia y el comprobante de pago puntual del alquiler por ese periodo de tiempo son un
equivalente satisfactorio.



