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ARTICULO I - PROPOSITO

Seccién 1.1 Propésito general

El propdsito de esta Politica es establecer una politica y un procedimiento para la
desconexion del servicio de agua por falta de pago de conformidad con la Ley de
Proteccion contra el Cierre del Agua (Cdodigo de Salud y Seguridad de California §§
116900 y siguientes), establecer una politica y procedimiento para acuerdos de pago
alternativos y establecer un procedimiento para impugnar una factura de servicio de
agua. Puede comunicarse con el Departamento de Servicios Publicos por teléfono al
951-736-2321 para obtener asistencia con respecto al pago de facturas y para analizar
opciones a fin de evitar la terminacion del servicio de agua por falta de pago.

Esta Politica y el numero de cuentas del Servicio de agua que se han desconectado
cada ano se publicaran en el sitio web de Internet de la Ciudad en www.CoronaCA.gov.

Seccidén 1.2 Politicas que se reemplazan

Esta Politica reemplaza y sustituye la Politica Nro. 03600.005 Atencion al Cliente:
Desconexion de unidades multiples que se elimina por completo y ya no tiene vigencia.
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ARTICULO II - DEFINICIONES Y ALCANCE

Seccién 2.1 Definiciones

A los fines de esta Politica, se aplicaran las siguientes definiciones:

A

Titular de la cuenta. El término “Titular de la cuenta” hace referencia a la persona
o entidad responsable del pago de la factura del Servicio de agua que figura en
la lista de clientes registrados por el UD.

Cargo por servicio fuera de horario. El término “Cargo por servicio fuera de
horario” hace referencia a un cargo por la cantidad de setenta délares ($70), o
cualquier otra cantidad fijjada en el ultimo programa de cargos del UD
establecido por ordenanza o resolucidén del Concejo Municipal, que se impone
en caso de que el Titular de la cuenta solicite que se restaure o restablezca el
servicio de agua después del horario comercial habitual tal como se indica en la
seccion de horario/contacto del sitio web de la Ciudad.

Cargo por mora. El término “Cargo por mora” hace referencia a una tarifa que es el
diez por ciento (10%) impuesto a las facturas del Servicio de agua que no se pagan en
la Fecha de vencimiento segun lo dispuesto en la Seccién 3.2 (A) de esta Politica.

Cargo por desconexion. El término “Cargo por desconexion” hace referencia a
una tarifa por la cantidad de cuarenta délares ($40), o cualquier otra cantidad
fijada en el ultimo programa de cargos del UD establecido por ordenanza o
resolucién del Concejo Municipal, que se impone en caso de que el UD envie
personal para desconectar el servicio de agua durante el horario comercial
normal.

Fecha de vencimiento. El término “Fecha de vencimiento” hace referencia al cierre del
negocio en la fecha que es veinte (20) dias calendario después de la fecha en que se
genera la factura del Servicio de agua y se envia por correo regular al Titular de la cuenta.

UD. El término “UD” hace referencia al Departamento de Servicios Publicos de la
Ciudad de Corona.

Cargo por procesamiento de aviso final. El término “Cargo por procesamiento de
aviso final” hace referencia a una tarifa por la cantidad de veinticinco dolares
($25), o cualquier otra cantidad fijada en el ultimo programa de cargos del UD
establecido por ordenanza o resolucién del Concejo Municipal, que se impone
en tal momento en que se envia un aviso final antes de la desconexién al Titular
de la cuenta de conformidad con la Seccion 3.3 de esta Politica.
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H. Inquilino(s). El término “Inquilino” o “Inquilinos™ hace referencia al inquilino(s) u ocupante(s)
de una propiedad a la que se le presta el Servicio de agua que no es el Titular de la cuenta.

Servicio de agua. El término “Servicio de agua” hace referencia a los
servicios proporcionados por el UD que conectan el sistema de agua de la
ciudad a cualquier instalacion en el area de servicio del UD.

Seccion 2.2 Alcance general

A menos que se estipule lo contrario en este documento, esta Politica se aplica a todos los
empleados del UD. Todos esos empleados deberan cumplir con las disposiciones descritas en
esta Politica. Es responsabilidad de toda supervision asegurarse de que las disposiciones
descritas en esta Politica se apliquen a los empleados del UD bajo su autoridad.

Seccidén 2.3 Exenciones del alcance
Ninguna.

ARTICULO Ill - DESCONEXION DEL SERVICIO DE AGUA POR NO PAGO

Seccion 3.1 Disposiciones generales

A. Aplicacion. Esta Politica se aplica a la desconexion del Servicio de agua para las
instalaciones residenciales y no residenciales como resultado de la falta de pago.

B. Responsabilidad del Titular de la cuenta. Las facturas por el servicio de agua se
generan y se envian por correo regular a los Titulares de las cuentas cada mes 'y
se deben cancelar y pagar en el momento de la presentacion. Es
responsabilidad del Titular de la cuenta asegurarse de que los pagos se reciban
en la oficina del UD de manera oportuna.

C. Disponibilidad de la politica. Esta Politica y el aviso final proporcionado en virtud
de esta Politica estaran en inglés, en los idiomas enumerados en la Seccion
1632 del Cédigo Civil y en cualquier otro idioma hablado por al menos el 10% de
los clientes en el area de servicio del UD.

D. Informacién de contacto del Titular de la cuenta. Es responsabilidad del Titular
de la cuenta asegurarse de que su informacion de contacto en el archivo del UD
sea precisa. La Ciudad de Corona no asume ninguna responsabilidad por la
informacion de contacto que el Titular de la cuenta no haya actualizado.
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Seccidén 3.2 Cuentas morosas

A

Fecha de morosidad; Cargo por mora. Si el pago de una factura del Servicio de
agua no se recibe en la Fecha de vencimiento, la factura estara en mora y se
aplicara un Cargo por mora.

Aviso de morosidad. Una vez que una factura del Servicio de agua se convierta
en morosa, el UD notificara al Titular de la cuenta la morosidad en la proxima
factura del Servicio de agua. La factura identificara el monto total atrasado, el
cual puede incluir el Cargo por mora y cualquier otro cargo o tarifa vencido.

Seccion 3.3 Aviso final

A

Programa y contenido del aviso. EI UD no desconectara el Servicio de agua por falta
de pago hasta que el pago por parte del Titular de la cuenta haya estado en mora
durante al menos sesenta (60) dias calendario. Aproximadamente quince (15) dias
habiles, pero en ningun caso menos de siete (7) dias habiles, antes de la desconexion
del Servicio de agua por falta de pago, el UD le enviara al Titular de la cuenta un aviso
final por escrito antes de la desconexion. El aviso final de desconexion se enviara por
correo regular a la direccion de correo designada en la cuenta. Si la direccion de correo
regular de las cuentas residenciales es diferente a la direccion de la propiedad a la que
se presta el Servicio de agua, se enviara por correo regular un aviso duplicado dirigido
al “Ocupante” a la direccion del servicio. El aviso final incluira lo siguiente:

. El nombre y la direccion del Titular de la cuenta.

o El monto de la morosidad y el pago minimo requerido para evitar la
desconexion del Servicio de agua, el cual sera el monto vencido en 60
dias mas el Cargo por mora y cualquier otro cargo o tarifa vencido.

o La fecha en la que se requiere el pago, o el acuerdo de pago, para
evitar la desconexién del Servicio de agua.

o Una descripcion del proceso para solicitar una extensiéon de
tiempo a fin de pagar los cargos morosos.

o Una descripcion del procedimiento para solicitar una revision de la
factura y una apelacion.

o Una descripcion del procedimiento mediante el cual el Titular de la

cuenta puede solicitar un cronograma de pago diferido o alternativo,
incluida una amortizacién de los cargos por servicios morosos.

. Numero de teléfono, direccion comercial y horario de trabajo del
servicio de atencion al cliente del UD.
o El Cargo por procesamiento de aviso final.
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B.

Aviso por separado a ciertos inquilinos con servicio de agua individualmente medido

1.

Aviso a inquilinos residenciales en una residencia con medidor individual

Por lo menos diez (10) dias calendario antes de que se desconecte el
Servicio de agua, el UD hara un esfuerzo razonable y de buena fe para
informar, por medio de un aviso por escrito, a todo Inquilino que resida en
una vivienda unifamiliar individual con medidor individual, una estructura
residencial de varias unidades o un parque de casas moviles. El aviso por
escrito le informara al Inquilino que tiene derecho a convertirse en cliente
del UD sin que se le exija pagar el monto adeudado en la cuenta morosa,
siempre y cuando proporcione la verificacion del arrendamiento en forma
de un contrato de alquiler o comprobante de pago del alquiler y esté
dispuesto a asumir la responsabilidad financiera de los cargos posteriores
por el Servicio de agua en esa direccion.

Aviso a los inquilinos en un complejo residencial de unidades multiples
servido a través de un medidor maestro

Por lo menos diez (10) dias calendario antes de que se desconecte el
Servicio de agua, el UD hara un esfuerzo razonable y de buena fe para
informar, por medio de un aviso por escrito colgado en la puerta de cada
unidad, a los Inquilinos de una estructura residencial de unidades
multiples con medidor maestro. El aviso por escrito informara a los
Inquilinos que tienen derecho a convertirse en clientes del UD sin que se
les exija pagar el monto adeudado en la cuenta morosa, siempre y
cuando uno o mas de los Inquilinos estén dispuestos a asumir la
responsabilidad financiera de los cargos posteriores por el Servicio de
agua de todas las unidades a las que sirva el medidor maestro.

Aviso devuelto como imposible de entregar. Si el Aviso final descrito en la

Seccion 3.3(A) anterior se devuelve como imposible de entregar, el UD hara un
esfuerzo de buena fe para visitar la propiedad a la que se presta el Servicio de
agua y dejar en un lugar visible el Aviso final y una copia de esta Politica.

Seccion 3.4 Fecha limite de desconexion

El Servicio de agua se desconectara si el UD no recibe el monto de morosidad y el pago minimo
requerido para evitar la desconexién del Servicio de agua (el cual sera el monto vencido en 60
dias mas el Cargo por mora, el Cargo por procesamiento de aviso final y cualquier otro cargo o
tarifa vencido) antes del cierre de la oficina en la fecha especificada en el aviso final por escrito
entregado de conformidad con la Seccién 3.3(A) de esta Politica. En caso de que el UD envie
personal para desconectar el Servicio de agua durante el horario comercial normal, se impondra

un Cargo por
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desconexion y sera responsabilidad del Titular de la cuenta pagarlo. Tras la
desconexion del Servicio de agua, el UD debera, mediante un aviso por escrito colgado
en la puerta de la propiedad a la que se presta el Servicio de agua, proporcionar
informacion al Titular de la cuenta o al Inquilino sobre como restaurar el Servicio de
agua, segun lo dispuesto en la seccion 3.9 de esta Politica.

Seccion 3.5 Restricciones a la desconexién del servicio de agua

A. El Servicio de agua no se desconectara en ninguna de las siguientes situaciones:

1. Durante el tiempo que el UD esta investigando la solicitud de un Titular de
la cuenta para revisar o apelar una factura del Servicio de agua segun la
Seccion 3.11 de esta Politica.

2. Cuando al Titular de la cuenta se le haya otorgado una extension del
plazo para el pago de una factura del Servicio de agua.

3. Para las cuentas residenciales si se cumplen todas las siguientes condiciones:

(@) El Titular de la cuenta, o inquilino, segun corresponda, proporciona
la certificacion de un proveedor de atencidén primaria de que la
desconexion del Servicio de agua pondra en peligro la vida o
representara una amenaza grave para la salud y seguridad de un
residente de la propiedad donde se presta el Servicio de agua.

(b) El Titular de la cuenta demuestra que no puede pagar financieramente
dentro del ciclo de facturacién normal. El Titular de la cuenta se
considera financieramente incapaz de pagar dentro del ciclo de
facturacién normal si algun miembro del hogar del Titular de la cuenta es
un receptor actual de CalWORKS, CalFresh, asistencia general, Medi-
Cal, Ingresos de seguridad suplementarios/Programa de pago
complementario estatal o el Programa Especial de Nutricion
Suplementaria de California para Mujeres, Bebés y Nifos, o el Titular de
la cuenta declara que el ingreso anual del hogar es inferior al 200% de la
linea federal de pobreza.

(c) El Titular de la cuenta celebra un acuerdo de pago alternativo
descrito en la Seccion 3.6 de esta Politica y cumple con todos los
términos y condiciones de dicho acuerdo de pago alternativo.

4, Segun lo determinado por el Director de Servicios Publicos del UD o su
designado durante la existencia de una emergencia local declarada u
otras circunstancias exigentes.
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Seccion 3.6 Acuerdos de pago alternativos para cuentas residenciales

A

Opciones de pago alternativas. Todo Titular de cuenta que se acredite segun las

condiciones establecidas en la Seccion 3.5(A)(3) anterior puede solicitar un acuerdo de
pago alternativo para evitar la desconexion del Servicio de agua. En cualquier momento,
el UD puede solicitar documentacion para certificar la acreditacion. Sin perjuicio de lo
anterior, segun lo determine necesario el Director de Servicios Publicos del UD o su
designado, todo Titular de la cuenta puede solicitar un acuerdo de pago alternativo
autorizado por esta Seccion 3.6(A) para evitar la desconexién del Servicio de agua
durante una emergencia local declarada u otras circunstancias exigentes segun lo
determine el Director de Servicios Publicos del UD. El Titular de la cuenta debera
celebrar un acuerdo que acepte los términos y condiciones del acuerdo de pago
altemativo. Los siguientes acuerdos de pago alternativos estan disponibles, sujetos a la
determinacién del Director de Servicios Publicos del UD, segun se establece en (B) a
continuacion:

1. Acuerdo de amortizacion: el Titular de la cuenta acuerda pagar una
cantidad fija cada mes hasta que la cuenta esté actualizada. El monto fijo
se calculara al dividir el saldo moroso entre un numero acordado de
meses, que no exceda los 24 meses, y agregar ese monto al monto de la
factura mensual promedio del Titular de la cuenta. La factura mensual
promedio se calcula al determinar el promedio de las ultimas 12 facturas,
o menos, si el Titular de la cuenta tiene menos de 12 facturas en la
cuenta. Al final del plazo del acuerdo de amortizacion, el monto real de la
factura mensual del Titular de la cuenta por el Servicio de agua se
conciliara con el monto total promedio de la factura mensual pagada en
virtud del acuerdo de amortizacion. Si el monto real excede el monto
promedio, se agregara la diferencia a la proxima factura del Titular de la
cuenta. Si la cantidad real es menor que la cantidad promedio, se
acreditara la diferencia en la proxima factura del Titular de la cuenta.

Ejemplo:

Si el saldo moroso es igual a $600, el nimero de meses acordado es
igual a seis y la factura mensual promedio es de $150, entonces el pago
mensual fijo seria de $250 ($600/6 = $100; $100+$150=$250).

Si, al final del plazo de seis meses, el monto total de la factura mensual
real del Titular de la cuenta es de $800 y el monto total promedio de la
factura es de $900 ($150 x 6 = $900), la diferencia entre el monto total
promedio pagado por el Titular de la cuenta en virtud del acuerdo de
amortizacion ($900) y el monto total real de la factura ($800) se acreditara
en la siguiente factura. El monto de crédito emitido a la cuenta del Titular
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de la cuenta sera de $100 ($900-$800=$100).

2 Acuerdo de programa de pago alternativo: el Titular de la cuenta acuerda
pagar una cantidad fija cada mes, ademas de su factura mensual regular,
hasta que la cuenta esté al dia. El monto fijo se calculara al dividir el saldo
moroso entre un numero acordado de meses, que no exceda los 24
meses, y agregar ese monto al monto de la factura mensual regular del
Titular de la cuenta.

B. Administracion. El Director de Servicios Publicos del UD, o su designado,
debera, a su sola discrecion, determinar cual de los acuerdos de pago
alternativos descritos en esta Seccidn 3.6 puede estar disponible para un Titular
de cuenta y determinara los términos y condiciones de ese acuerdo de pago.

C. Obligaciones del Titular de la cuenta. Si bien esta sujeto a un acuerdo de pago
alternativo, el Titular de la cuenta se mantendra al dia con los nuevos cargos del
Servicio de agua a medida que se facturen en cada periodo de facturacion
posterior. El Titular de la cuenta no podra celebrar otro acuerdo de pago
alternativo mientras paga cargos morosos en virtud de un acuerdo de pago
alternativo. Celebrar uno de los acuerdos de pago alternativos que se describen
en esta Seccidon 3.6 no evita que se agreguen a la cuenta otros cargos por
morosidad y otras tarifas. Los Titulares de cuentas que no cumplan con los
términos y condiciones del acuerdo de pago alternativo acordado no podran
celebrar acuerdos de pago alternativos por un periodo de seis (6) meses.

Seccidén 3.7 Extensiones

Todo Titular de la cuenta puede solicitar una extension de la fecha en la que se debe
realizar el pago del monto total vencido, el cual puede incluir el Cargo por mora, el
Cargo por procesamiento de aviso final y cualquier otro cargo o tarifa vencido, para
evitar la desconexién de Servicio de agua.

Un Representante de atencion al cliente del UD puede otorgar una extensién de dos (2)
semana para que cualquier Titular de la cuenta pague un monto vencido. Si el Titular
de la cuenta no paga el monto vencido dentro del periodo de extensién de una semana
dos (2) veces en un periodo de 12 meses, el Titular de la cuenta no sera elegible para
recibir mas extensiones por un periodo de 6 meses.

Seccién 3.8 Cuentas residenciales: Desconexién después de no cumplir con un
acuerdo de pago alternativo

A. Condiciones de desconexion. El UD puede desconectar el Servicio de agua para
cuentas residenciales no antes de cinco (5) dias habiles después de que el UD
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publique un aviso final en un lugar destacado y visible en la propiedad a la que
se presta el Servicio de agua en cualquiera de las siguientes circunstancias:

1. El Titular de la cuenta no cumple con los términos y condiciones del
acuerdo de pago alternativo celebrado por el Titular de la cuenta de
conformidad con la Seccién 3.6 de esta Politica durante sesenta (60) dias
calendario o mas.
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2. Si bien estd sujeto a un acuerdo de pago alternativo celebrado por el
Titular de la cuenta de conformidad con la Seccion 3.6 de esta Politica, el
Titular de la Cuenta no paga los cargos actuales del Servicio de agua
durante 60 dias calendario o0 mas.

B. Contenido _adicional del aviso. El aviso publicado de conformidad con esta
Seccidén 3.8 también proporcionara un aviso al Titular de la cuenta o al Inquilino,
si corresponde, sobre las condiciones requeridas para evitar la desconexion;
excepto que al Titular de la cuenta no se le permitira celebrar otro acuerdo de
pago alternativo.

Seccion 3.9 Restablecimiento del servicio de agua

Para restaurar o restablecer el Servicio de agua que se ha desconectado por falta de
pago, el Titular de la cuenta debe actualizar la cuenta al pagar el monto vencido
completo, el cual puede incluir un Cargo por mora, un Cargo por procesamiento de
aviso final y un Cargo por desconexion, cualquier otro cargo o tarifa que esté vencido,
incluidas las tarifas por el Servicio de agua que pueden no estar vencidas por 60 dias.
Ademas, se le puede solicitar al Titular de la cuenta que presente un depdsito en
efectivo equivalente a tres (3) veces el promedio de las facturas del Servicio de agua
del Titular de la cuenta durante el periodo de doce (12) meses antes de la desconexién
del servicio de agua. El UD se esforzara por volver a conectar el servicio lo antes
posible; no obstante, como minimo, restablecera el servicio antes del final del siguiente
dia habil regular posterior al pago de dichos importes vencidos. No se aceptan cheques
para restablecer el Servicio de Agua en cuentas desconectadas.

Seccion 3.10 Restablecimiento del Servicio de agua después del horario comercial

A las solicitudes para restaurar o restablecer el servicio de agua que se reciben
después del horario comercial habitual se les cobrara un Cargo por servicio fuera de
horario. El Titular de la cuenta debera actualizar la cuenta al pagar el monto vencido
completo tal como se describe en la Seccién 3.9 de esta Politica. El Servicio de agua
no se restablecera después del horario comercial habitual a menos que el Titular de la
cuenta haya sido informado del Cargo por servicio fuera de horario y haya firmado un
acuerdo que reconozca tal cargo. El personal del UD que se envia para restaurar el
Servicio de agua no puede cobrar el pago; no obstante, le indicara al Titular de la
cuenta que se comunique con el departamento de facturacion antes del mediodia del
siguiente dia habil.

Seccion 3.11 Solicitud de revision o apelacion de una factura de servicio de agua

A Solicitud de revisién: El Titular de la cuenta puede solicitar revision de la factura o
impugnar la cantidad de agua usada. La solicitud se debe hacer antes de la fecha de

vencimiento de la factura. Al recibir oportunamente dicha solicitud, el personal del UD
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leera el medidor del Titular de la cuenta y lo examinara para determinar si hay fugas. Si
no se encuentran fugas, el medidor se podria probar a velocidades de flujo variables a
solicitud del Titular de la cuenta. Como alternativa, el personal del UD podria realizar
una prueba de precision del medidor en el sitio. El Titular de la cuenta puede estar
presente para presenciar tales pruebas. Si la cantidad promedio de agua registrada por
dicho medidor es mas del dos por ciento (2%) en exceso de la cantidad real de agua
que pasa por el medidor, la Ciudad reembolsara al Titular de la cuenta el monto cobrado
en exceso por ese periodo de facturacion. Si la prueba muestra que la cantidad
promedio de agua registrada por dicho medidor es inferior al dos por ciento (2%) en
exceso de la cantidad real de agua que pasa por el medidor, el Titular de la cuenta
debera pagar un cargo de cincuenta délares ($50) o cualquier otro monto fijado en el
ultimo programa de cargos del UD establecido por ordenanza o resoluciéon del Concejo
Municipal, para cubrir el costo de dichas pruebas.

B. Apelaciones de cuentas morosas: Dentro de los siete (7) dias calendario
posteriores a la fecha de envio del aviso final descrito en la Seccién 3.3 de esta
Politica, el Titular de la cuenta puede apelar la factura del Servicio de agua a la
que se refiere el aviso. Sin embargo, dichos derechos de apelacién no se
aplicaran a ninguna factura del Servicio de agua para la cual se haya realizado
una solicitud de revision segun la subseccién (A) anterior. Una apelacién bajo
esta subseccion (B) debe ser por escrito y debe incluir documentacién que
respalde la apelacion. La apelacién puede enviarse por correo regular a City of
Corona Utility Billing Division, P.O. Box 950, Corona CA 92878-0950 o puede
enviarse por correo electronico a CustomerCare@CoronaCA.gov; no obstante,
la apelacion debe recibirse dentro de los siete (7) dias calendario posteriores a
la fecha del Aviso final. Las decisiones de las apelaciones las tomaran los
Representantes de Atencién al Cliente Ill o de un puesto superior dentro de los
siete (7) dias calendario posteriores a la recepcién de la apelacion.

C. Periodo de estrago: Mientras esté pendiente la solicitud de revision del Titular de
la cuenta de conformidad con la subseccion (A) o la apelacion de conformidad
con la subseccién (B), el UD no desconectara el Servicio de agua.

Seccion 3.12 Exenciones de tarifas

A Cargo erroneo: No se aplicara ningun cargo agregado a la factura del Titular de la
cuenta que se determine que es un error. Si un Cargo se agrego por error lo decidira
un Representante de Atencion al Cliente Il o alguien de un puesto superior.
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B.

Cargos de configuracién de cuenta nueva: No se aplicaran los nuevos cargos de
configuracion de cuenta si existe un Acuerdo de servicio continuo para los
Titulares de cuentas que ya han pagado las tarifas de configuracién de cuenta
para la direccion del servicio.

Cargo por procesamiento de avisos finales y morosos: El Representante de
Atencion al Cliente del UD puede eximir los Cargos por mora y los Cargos por
procesamiento de aviso final un maximo de dos (2) veces por afo calendario
para un Titular de la cuenta. El Director de Servicios Publicos del UD o su
designado pueden aprobar exenciones adicionales.

Cargos no exonerables: No se puede exonerar los siguientes cargos, (excepto
que el Director de Servicios Publicos del UD o su designado lo apruebe):

Cargo por desconexion

Cargo por servicio fuera de horario

Bloqueo y darios

Retiro y reinstalacién del medidor por dafios
Reubicacién del medidor de hidrantes
Cargo por cheque devuelto

Emergencia local u otras circunstancias exigentes: Durante los momentos en
que se haya declarado una emergencia local u otras circunstancias exigentes, el
Director de Servicios Publicos del UD o su designado pueden suspender la
evaluacion de todos los cargos que puedan imponerse en una cuenta para el
Servicio de agua.
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