Manual de la Politica de la Junta

SAN JUAN WATER
SINCE 1854

Seccion FIN-5 Finanzas Fecha de
aprobacién
Politica FIN-5.10 Politica de desconexion del servicio Ultima revisién
de agua residencial por falta de pago

FIN-5.10 Politica de desconexidn del servicio de agua residencial por falta de
pago

5.10.1 Disposiciones generales

A. Aplicacién
Esta Politica se aplica solo a la desconexion del servicio de agua residencial por falta de pago. Las
ordenanzas, resoluciones, politicas y procedimientos existentes del Distrito continuardn aplicandose
a cualquier cuenta de servicio de agua no residencial y a la desconexion del servicio de agua
residencial por otras razones, incluyendo la terminacién de una conexién de servicio por parte del
Distrito debido a la violacién del cliente de cualquier otra ordenanza, norma, regulacion o politica del
Distrito. En caso de conflicto entre esta Politica y cualquier otra ordenanza, norma, regulacién o
politica del Distrito, prevalecerd esta Politica.

B. Responsabilidad del cliente
En virtud de las ordenanzas aplicables del Distrito, las facturas por el servicio de agua se entregan a
cada cliente cada dos meses, y vencen y son pagaderas al momento de su presentacién. Las facturas
del servicio de agua se tornan morosas si no se pagan dentro de los 60 dias a partir de la fecha de la
factura. El cliente tiene la responsabilidad de garantizar que los pagos sean recibidos en la oficina del
Distrito de manera oportuna. El pago se puede hacer en la oficina del Distrito, en lineao a la
direccion para el envio de los pagos por correo.

C. Disponibilidad de la Politica
El Distrito proporcionard esta Politica y todos los avisos escritos dados en virtud de esta Politica en
inglés, en los idiomas indicados en la Seccién 1632 del Cédigo Civil, y en cualquier otro idioma
hablado por al menos el 10 por ciento de las personas que residen en el area de servicio del Distrito.
Esta Politica se publicara y mantendra en el sitio web del Distrito.

D. Numero de teléfono
Usted puede comunicarse con el Departamento de Servicio al Cliente del Distrito al (916) 791-0115
para obtener ayuda con respecto al pago de las facturas de agua y para discutir las opciones para
detener la desconexidn del servicio residencial por falta de pago.

5.10.2 Desconexion del servicio de agua residencial por falta de pago

A. Periodo de morosidad de 60 dias
El Distrito no desconectara el servicio de agua residencial por falta de pago de una factura de servicio
hasta que el pago de un cliente haya estado en mora durante 60 dias.
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B. Aviso de 10 dias
Con una antelacién minima de 10 dias habiles anteriores a la desconexion del servicio residencial por
falta de pago, el Distrito se pondra en contacto con el cliente nombrado en la cuenta por teléfono o
aviso por escrito.

i. Cuando el Distrito se comunique con el cliente nombrado en la cuenta mediante un aviso
por escrito en virtud de esta seccion, el aviso por escrito de la morosidad en el pago y la
desconexidn inminente se enviara por correo al cliente de la residencia a la que se presta el
servicio residencial. Si la direccién del cliente no es la direccidn de la propiedad a la que se
presta el servicio residencial, el aviso también se enviara a la direccidn de la propiedad a la
gue se presta el servicio residencial, dirigida al "Ocupante".

El aviso escrito incluird toda la siguiente informacién en un formato claro y legible:

1. El nombre y la direccidn del cliente.

2. El monto de la deuda, incluyendo un detalle de cualquier multa por pago atrasado e
interés que se aplicara a los cargos adeudados.

3. La fecha y hora en que se debe hacer el pago o acuerdo de pago a fin de evitar la
desconexién del servicio de agua.

4. Una descripcion del proceso para solicitar una prérroga para pagar los cargos
adeudados.

5. Una descripcién del procedimiento para solicitar la revision y apelacién de la
factura.

6. Una descripcién del procedimiento por el cual el cliente puede solicitar un
programa de pago diferido, reducido o alternativo, incluyendo una amortizacion de
los cargos por servicios residenciales adeudados, de acuerdo con esta Politica.

7. El nimero de teléfono y la direccidn comercial del Distrito, y el horario de atencién
del servicio de atencion al cliente.

jii. El Distrito puede alternativamente avisar al cliente sobre la inminente desconexion del
servicio por teléfono. Si el aviso es realizado por teléfono, el Distrito ofrecera proporcionar
al cliente una copia de esta Politica y también ofrecera discutir con el cliente las opciones
para pagos alternativos y los procedimientos para la revisidn y apelacidn de la factura del
cliente.

iv. Si el Distrito no puede ponerse en contacto con el cliente o un adulto que ocupa la
residencia por teléfono, y el aviso por escrito es devuelto por correo porque no pudo ser
entregado, el Distrito hara un esfuerzo de buena fe para visitar la residencia y dejar, o
colocar en un lugar visible, un aviso de desconexién inminente del servicio residencial por
falta de pago y una copia de esta Politica.

C. Aviso mediante publicacién de 48 horas
El Distrito hara un esfuerzo razonable y de buena fe para comunicarse con una persona adulta que
resida en las instalaciones del cliente por teléfono o personalmente por lo menos 48 horas antes del
cese del servicio, excepto que cuando no se pueda lograr el contacto telefénico o personal, el distrito
le dard, por correo o mediante la publicacidn en un lugar visible en las instalaciones, un aviso de cese
del servicio, por lo menos 48 horas antes de la terminacion. El aviso de cese del servicio deberd
incluir toda la informacién que se indica a continuacion:

i. El nombre y la direccion del cliente.
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ii. El monto de la deuda, incluyendo un detalle de cualquier multa por pago atrasado e interés
que se aplicara a los cargos adeudados.

jii. Se requiere la fecha y hora en que se debe hacer el pago o acuerdo de pago a fin de evitar la
terminacion.

iv. El procedimiento para que el cliente obtenga informacién sobre la disponibilidad de
asistencia financiera, incluyendo fuentes privadas, locales, estatales o federales, si
corresponde.

V. El nimero de teléfono de un representante del Distrito que pueda proporcionar informacion
adicional o hacer arreglos para el pago.

D. Informacidon sobre el restablecimiento del servicio

Al momento de la desconexion, el Distrito proporcionara al cliente informacién sobre cémo
restablecer el servicio residencial.

A. El Distrito no desconectara el servicio de agua residencial en ninguna de las siguientes situaciones:

i. Durante el tiempo que el Distrito esté investigando una disputa o queja de un cliente en
virtud de la seccién 8 de esta Politica.

. Cuando a un cliente se le ha concedido una prérroga del plazo para el pago de una factura.

B. Ademas de las situaciones descritas en la subdivision (a) anterior, el Distrito no desconectara el
servicio residencial si se cumplen todas las siguientes condiciones:

i. El cliente, o un inquilino del cliente, presenta al Distrito la certificaciéon de un proveedor de
atencion primaria, segun se define en la seccidon 14088(b)(A)(1) del Cédigo de Bienestar e
Instituciones, que indique que la desconexidén del servicio residencial serd una amenaza para
la vida o una amenaza grave para la salud y la seguridad de un residente de la propiedad que
recibe el servicio;

El cliente demuestra que es financieramente incapaz de pagar por el servicio residencial
dentro del ciclo de facturacién normal del sistema de agua urbano y comunitario. Se
considerard que el cliente es financieramente incapaz de pagar el servicio residencial dentro
del ciclo de facturacién normal del sistema de agua urbano y comunitario si (1) algin
miembro de la familia del cliente es beneficiario actual de CalWORKs, CalFresh, asistencia
general, Medi-Cal, Programa de Seguridad de Ingreso Suplementario/de Pago Suplementario
del Estado, o el Programa de Nutriciéon Suplementaria Especial de California para Mujeres,
Bebés y Nifios, o (2) el cliente declara que el ingreso anual del hogar es inferior al 200 por
ciento del nivel federal de pobreza.

iii. El cliente estd dispuesto a celebrar un acuerdo de pago alternativo, de conformidad con las
disposiciones de la Seccién 4 de esta Politica.

C. El Distrito tiene prohibido terminar el servicio de agua a cualquier cliente o inquilino de un cliente un
dia sabado, domingo, feriado legal, o fuera de su horario normal de operacion.
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A. Opciones
Si un cliente cumple con las tres condiciones enumeradas en la Seccién 3(b) anterior, el Distrito le
ofrecerd al cliente una o mas de las siguientes opciones:

i. Amortizacidon del saldo impago;
ii. Participacion en un programa de pago alternativo;

jii. Una reduccion parcial o total del saldo impago, financiado sin cargos adicionales a otros
contribuyentes; y/o

iv. Aplazamiento temporal del pago.

B. Administracion del Distrito
El Gerente General del Distrito, o la persona que este designe, pueden elegir cudl de las opciones de
pago descritas en la seccidn 4(a) anterior, puede estar disponible para el cliente y puede establecer
los pardmetros de esa opcidn de pago. Normalmente, las opciones de pago ofrecidas deben implicar
el reembolso de cualquier saldo pendiente dentro de los 12 meses. El Distrito puede conceder un
periodo de reembolso mds extenso si considera que el periodo mas extenso es necesario para evitar
dificultades excesivas al cliente sobre la base de las circunstancias del caso individual. El Distrito
puede cobrar una tarifa administrativa por el costo de administrar pagos alternativos en virtud de
esta disposicion.

C. Obligaciones del cliente
El cliente debera mantenerse al dia con los nuevos cargos por servicio de agua a medida que sean
facturados en cada periodo de facturacion subsiguiente. El cliente no podra solicitar una mayor
amortizaciéon o reduccion de los cargos impagos en las facturas subsiguientes mientras paga los
cargos morosos en virtud de un acuerdo de pago alternativo.

D. A partir de la fecha en que se celebre el primer acuerdo de pago, los clientes que no cumplan con un
acuerdo de pago acordado no serdn elegibles para celebrar acuerdos de pago futuros por un periodo
de 12 meses, salvo que la ley lo prohiba.

A. El Distrito no puede desconectar el servicio antes de cinco dias habiles después de que el Distrito
publique un aviso final de la intencidén de desconectar el servicio en un lugar prominente y visible en
la propiedad bajo cualquiera de las siguientes circunstancias:

i. El cliente no cumple con un acuerdo de amortizacidn, un calendario de pagos alternativo o
un plan de aplazamiento o reduccién de pagos por cargos morosos durante 60 dias o0 mas.

ii. Mientras realiza un acuerdo de amortizacion, un programa de pago alternativo, o un plan de
aplazamiento o reduccién de pagos por cargos morosos, el cliente no paga sus cargos por
servicios residenciales actuales durante 60 dias o mas.

B. Siun cliente no cumple con un acuerdo de amortizacidn en virtud de la subseccién 5(a)(i) anterior, el
Distrito no cesara el servicio sin dar aviso al cliente de las condiciones que el cliente esta obligado a
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cumplir para evitar el cese. Este aviso no da derecho al cliente a una investigacion adicional o a la
disposicién de arreglos de pago alternativos por parte del Distrito.

Aplicabilidad

Esta seccidn se aplica al servicio del Distrito a través de un medidor individual a una vivienda
unifamiliar independiente, una estructura residencial de unidades multiples, un parque de casas
moviles o una estructura residencial permanente en un campo de trabajo, solo si el propietario,
administrador u operador es el cliente registrado y existe una relacion de propietario-inquilino entre
los ocupantes residenciales y el propietario, administrador u operador del edificio.

Aviso

El Distrito hara todos los esfuerzos de buena fe para informar a los ocupantes residenciales, por
medio de un aviso por escrito, cuando la cuenta esté pendiente de pago, que el servicio sera
cancelado por lo menos 10 dias antes del cese. Este aviso informara ademas a los ocupantes
residenciales que tienen el derecho de convertirse en clientes del Distrito, a los cuales se les
facturard el servicio, sin que se les exija pagar ningiin monto que pueda ser adeudado en la cuenta
morosa.

Servicio para los ocupantes

El Distrito no esta obligado a poner el servicio a disposicion de los ocupantes residenciales a menos
gue cada ocupante residencial acepte los términos y las condiciones del servicio de agua del Distrito
y cumpla con los requisitos de la ley y las ordenanzas, normas, reglamentos y politicas del Distrito.
Sin embargo, si uno o mas de los ocupantes residenciales estan dispuestos y son capaces de asumir
la responsabilidad de los cargos subsiguientes en la cuenta a satisfaccién del Distrito, o si hay un
medio fisico legalmente disponible para el Distrito de terminar el servicio de manera selectiva para
aquellos ocupantes residenciales que no han cumplido con los requisitos de las ordenanzas, normas,
reglamentos y politicas del Distrito, el Distrito pondra el servicio a disposicién de aquellos ocupantes
residenciales que han cumplido con esos requisitos.

Prueba de crédito

Si el servicio previo por un periodo de tiempo es condicidn para establecer crédito con el Distrito, la
residencia y la prueba de pago puntual del alquiler u otra obligacién de crédito aceptable para el
Distrito por ese periodo de tiempo es un equivalente satisfactorio.

Viviendas unifamiliares independientes
En el caso de una vivienda unifamiliar independiente, el Distrito puede hacer lo siguiente:

i. Dar aviso del cese por lo menos diez dias antes del cese propuesto.
ii. Para que el monto adeudado de la cuenta morosa sea exonerado, exigir a un ocupante que

se convierta en cliente que verifique que el cliente registrado de la cuenta morosa sea o
haya sido el propietario, administrador o agente de la vivienda.

Si un cliente que demuestra al Distrito ingresos familiares por debajo del 200 por ciento de la linea
de pobreza federal, el Distrito:
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i. Fijard un cargo de reconexion del servicio para la reconexidn durante el horario normal de
atencién en $50.00 y para la reconexion fuera del horario normal de atencién en $150.00.
Estos cargos no superaran el costo real de la reconexion si este fuese inferior. Los cargos de
reconexion estaran sujetos a un ajuste anual por cambios en el indice de Precios al
Consumidor a partir del 1 de enero de 2021.

Renunciard a los cargos por intereses de las facturas morosas una vez cada 12 meses.

B. El Distrito considerard que un cliente residencial tiene un ingreso familiar por debajo del 200 por
ciento de la linea de pobreza federal si:

i. Cualquier miembro del hogar es beneficiario actual de CalWORKs, CalFresh, asistencia
general, Medi-Cal, Programa de Seguridad de Ingreso Suplementario/Pago Suplementario
del Estado o Programa de Nutricidon Suplementaria Especial de California para Mujeres,
Bebés y Nifios; o

El cliente declara que el ingreso anual del hogar es inferior al 200 por ciento del nivel de
pobreza federal.

El procedimiento a seguir para apelar el monto establecido en cualquier factura por el servicio de agua
residencial es el siguiente:

A. Apelacién general
Dentro de los cinco dias siguientes a la recepcidn de la factura del servicio de agua, el cliente tiene
derecho a solicitar una apelacién o revisidn de cualquier factura o cargo emitido por el Distrito. La
solicitud debe hacerse por escrito y entregarse en la oficina del Distrito. Mientras la apelacién del
cliente y cualquier investigacion resultante esté pendiente, el Distrito no podra desconectar el
servicio de agua al cliente.

B. Apelacidn del aviso de 10 dias

Ademas de los derechos de apelacién en virtud de la subseccién (a) anterior, un cliente que recibe un

aviso de 10 dias descrito en la Seccidn 3(c) de esta Politica puede solicitar una apelacion o revisiéon de

la factura a la que se refiere el aviso dentro de los cinco dias habiles siguientes a la fecha del aviso.

Sin embargo, no se aplicard ningun derecho de apelacién o revisidn a ninguna factura para la cual se

haya presentado una apelacion o solicitud de revisién en virtud de la subseccién (a) anterior.

Cualquier apelacion o solicitud de revisién en virtud de esta subseccién debe ser por escrito y debe

incluir documentacién que apoye la apelacién o el motivo de la revisidn. La solicitud de apelacién

debe ser entregada en la oficina del Distrito dentro del periodo de cinco dias. Mientras la apelacidon

del cliente y cualquier investigacion resultante esté pendiente, el Distrito no podra desconectar el

servicio de agua al cliente.

C. Proceso de apelacion.
i. Después de recibir una solicitud de apelacidn o revisidn en virtud de las subsecciones (a) o

(b) anteriores, el Gerente General del Distrito, o la persona que este designe, evaluard la
solicitud de revisién y la evidencia proporcionada por el cliente y la informacién archivada
con el Distrito en relacion con los cargos de agua en cuestion. Dentro de los 10 dias habiles
siguientes a la recepcion de la solicitud de revisidn del cliente, el Gerente General, o la
persona que este designe, tomara una decisidén en cuanto a la exactitud de los cargos de
agua establecidos en la factura y le proporcionara al cliente apelante un breve resumen
escrito de la decisién.
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Vii.

Si se determina que los cargos por agua son incorrectos, el Distrito proporcionara una
factura corregida y el pago de los cargos revisados debera efectuarse dentro de los 10 dias
calendario de la fecha de la factura para los cargos revisados. Si los cargos revisados
permanecen impagos por mas de 60 dias calendario después de que se haya proporcionado
la factura corregida, el servicio de agua sera desconectado. Antes de la desconexidn, el
Distrito proporcionarad al cliente el Aviso de 10 dias de acuerdo con la Seccién 3(c) anterior.
El servicio de agua solo se restablecera tras el pago total de todos los cargos de agua
pendientes, multas, intereses y cualquier cargo de reconexion aplicable.

Si se determina que los cargos por el agua en cuestion son correctos, los cargos por el agua
serdn exigibles y pagaderos dentro de los tres dias habiles después de que la decision del
Gerente General, o de la persona que este designe, sea emitida y enviada por correo al
cliente. En el momento en que se tome la decision, el cliente serd informado del derecho a
apelar ante la Junta Directiva del Distrito. Toda apelacién debe presentarse por escrito
dentro de los cinco dias calendario siguientes a la decision del Gerente General, o de la
persona que este designe. La audiencia de apelacion tendra lugar en la proxima reunion
ordinaria de la Junta Directiva del Distrito, a menos que el cliente y el Gerente General, o la
persona que este designe, acuerden una fecha posterior.

Si el cliente no apela oportunamente ante la Junta Directiva del Distrito, los cargos de agua
en cuestion seran inmediatamente exigibles y pagaderos. En caso de que los cargos no se
paguen en su totalidad dentro de los 60 dias calendario después de la fecha de facturacion
original, entonces el Distrito le proporcionara al cliente el Aviso de 10 dias de acuerdo con la
Seccion 3(c) anterior, y podra desconectar el servicio de agua a la propiedad del cliente si la
factura pendiente no se paga a tiempo.

Cuando se solicite una audiencia ante la Junta Directiva, el cliente debera comparecer
personalmente ante la Junta y presentar las pruebas y los motivos por los cuales los cargos
de agua en la factura en cuestidn no son exactos. La Junta evaluara la evidencia presentada
por el cliente, asi como la informacién archivada con el Distrito concerniente a los cargos de
agua en cuestion (incluyendo la decisidn del Gerente General/de la persona que este
designe) y cualquier presentacion del personal, y tomara una decision en cuanto a la
exactitud de dichos cargos. La decisidn de la Junta serd definitiva y vinculante.

Si la Junta considera que las tarifas del servicio de agua en cuestién son incorrectas, se
facturardan al cliente las tarifas revisadas. Si los cargos revisados permanecen impagos por
mas de 60 dias calendario después de que se haya proporcionado la factura corregida, el
servicio de agua se desconectara el siguiente dia habil regular posterior al vencimiento de
ese periodo. El Distrito proporcionara al cliente el Aviso de 10 dias de acuerdo con la Seccién
3(c) anterior.

Si se determina que los cargos del servicio de agua en cuestidén son correctos, se tornaran
exigibles y pagaderos dentro de los tres dias habiles posteriores a la emision de la decision
de la Junta y su envio por correo al cliente. En caso de que los cargos no se paguen en su
totalidad dentro de los 45 dias calendario posteriores a la fecha de facturacion original, el
Distrito proporcionara el Aviso de 10 dias de acuerdo con la Seccién 3(c) anterior, y podra
desconectar el servicio de agua en la propiedad del cliente si la factura pendiente no se paga
a tiempo.
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D. Los recargos adeudados por el Distrito seran reflejados como un crédito en la proxima factura
regular al cliente, o reembolsados directamente al cliente, a entera discrecién del Gerente General o
Junta Directiva.

E. Elservicio de agua a un cliente no podra ser desconectado en ningin momento mientras esté
pendiente la apelacidn del cliente al Gerente General o a la Junta Directiva.

Historial de revision:

Fecha de

., Descripcidn de los cambios Solicitado por
revision
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