POLITICA DEL CONCEJO MUNICIPAL Redwood FECHA DE VIGENCIA: Enero 27, 2020

City/caitoma MODIFICADA: Diciembre 19, 2024

ASUNTO: Politica de cobro de cuentas morosas y suspension de servicios publicos

PROPOSITO/ANTECEDENTES

Esta politica enumera el proceso de la Ciudad de Redwood City ("Ciudad") para el cobro de cuentas
morosas de servicios publicos, incluyendo las notificaciones. Esta politica también establece el proceso
para la suspensidon del servicio de agua. Esta politica esta disponible al publico en el sitio web de la Ciudad.

CUENTA MOROSA

Las cuentas morosas se definen como cualquier cuenta que permanece sin pagar después de 30 dias
calendario a partir de la emision de la factura de servicios publicos por parte de la Ciudad. Las siguientes
reglas se aplican al cobro de cuentas morosas:

1. Notificaciones:
La Ciudad hara un esfuerzo razonable y de buena fe para notificar al cliente que su cuenta esta vencida
enviandole notificaciones. El medio de notificacion se basara en la preferencia de notificacién (correo
postal o correo electrdnico) seleccionada por el cliente. Los clientes que no hayan seleccionado un
medio de notificacién seran notificados por correo postal. La Ciudad no asume ninguna
responsabilidad por la informacion de contacto que no haya sido actualizada por el cliente.

a.

C.

Factura de servicios publicos — El monto total de la factura de servicios publicos debe pagarse
dentro de los 30 dias calendario a partir de la emisidn de la factura de servicios publicos para
evitar el estado de mora. La fecha de vencimiento se mostrara de forma prominente en la factura.
Primer aviso de mora — La Ciudad hard un esfuerzo razonable y de buena fe para notificar al cliente
que su cuenta estd atrasada de pago, enviando por correo un primer aviso de mora
aproximadamente 30 dias calendario después de la emision de la factura de servicios publicos. Si
no se recibe el pago de la factura de servicios publicos en un plazo de 30 dias calendario a partir
de la emision de la factura, se aplicara un cargo por intereses. La fecha de vencimiento y el cargo
por intereses se mostraran en forma prominente en la factura.

Sequndo aviso de mora/Aviso por escrito de desconexion — La Ciudad hard un esfuerzo razonable
y de buena fe para notificar al cliente que su cuenta sigue estando atrasada y que se tomaran
otras medidas de cobro enviandole por correo un segundo aviso de mora, aproximadamente 40
dias después de la emisidn de la factura. Si no se recibe el pago de una factura de servicios publicos
y cualquier cargo de intereses aplicado dentro de los 40 dias de la emisién de la factura, se aplicara
un cargo de penalizacién. La fecha de vencimiento y el cargo por penalizacién se mostraran de
forma prominente en la factura.

2. Asistencia financiera:

Los clientes que son elegibles de acuerdo con sus ingresos pueden solicitar inscribirse en el Programa
de Asistencia de Tarifas de Agua y Alcantarillado (WSRAP). La elegibilidad se basa en los ingresos
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familiares, y los solicitantes que califiquen recibiran un crédito recurrente en su factura de servicios
publicos. Se puede buscar informacion sobre el Programa WSRAP en
https://www.redwoodcity.org/departments/public-works/water/rates/rate-assistance-program.

Acuerdos alternativos de pago:

Cualquier cliente que no pueda pagar los servicios publicos dentro del ciclo de facturacién normal,
puede solicitar un acuerdo alternativo de pago. La Ciudad considerara todas las circunstancias con
respecto a la solicitud y hara una determinacidn en cuanto a si el acuerdo de pago es justificado. Las
preguntas relacionadas con acuerdos alternativos de pago (ver ejemplos mas abajo) deben ser
dirigidas a la Division de Servicios de Ingresos (Revenue Services Division) de la Ciudad al (650) 780-
7210.

Ejemplos de planes de pago alternativos son el pago aplazado (pago en una fecha posterior) o pagos
parciales (pago a plazos a lo largo de un periodo de tiempo acordado no superior a 12 meses). Podria
haber otras alternativas segln el caso.

Los acuerdos de pago que se prolongan hasta el siguiente periodo de facturacién son considerados
un plan de amortizacion, que deben ser por escrito y firmados por el cliente. Un plan de amortizacion
amortizard el saldo impago en un periodo definido por el cliente, que no excederd los 12 meses a
partir de la fecha original de la factura. Los pagos de amortizacidn se combinaran con la factura regular
del cliente y estaran sujetos a la fecha de vencimiento de la misma. El cliente debe cumplir con las
condiciones del plan de amortizacidn y mantenerse al dia con los cargos que se acumulan en cada
periodo de facturacion subsiguiente. El cliente no puede solicitar otra amortizacién de cualquier cargo
posterior impago mientras paga los cargos atrasados de acuerdo con un plan de amortizacién. El
incumplimiento de las condiciones de un plan de amortizacion resultara en la emisidn de un aviso por
escrito de desconexion. Para los clientes del servicio de agua, el aviso de desconexidn se entregara al
cliente por escrito al menos 7 dias habiles antes de la desconexidn del servicio de agua por falta de

pago.

La Ciudad no suspendera el servicio residencial de agua con tal de que: 1) un proveedor médico
principal certifique que la suspensidén del servicio de agua representard una amenaza grave o
posiblemente fatal para un residente, 2) el cliente demuestre su incapacidad para pagar, y 3) el cliente
esté dispuesto a firmar un acuerdo de plan de pago alternativo. Un cliente puede demostrar su
incapacidad para pagar basandose en la recepcidén de cierta asistencia publica por parte de algin
miembro de su hogar, o en una declaracion escrita del cliente de que el hogar esta por debajo del 200
por ciento del nivel de pobreza federal.

Exencién de los cargos de intereses:

Los clientes pueden solicitar que la Ciudad no cobre los intereses por un ciclo de facturacion una vez
al afio. La Ciudad concederai la solicitud de un cliente residencial que demuestre que esta por debajo
del 200 por ciento de la linea de pobreza federal. De lo contrario, la Ciudad concedera o negara la
solicitud a su sola discrecion.

Desconexion del servicio de agua:

a. Segundo aviso de mora/Aviso por escrito de desconexion:
La Ciudad no suspendera el servicio de agua por falta de pago sino hasta que el cliente esté
atrasado con pago durante por lo menos 60 dias. La Ciudad hara un esfuerzo razonable y de buena
fe para contactar al cliente por escrito por lo menos 7 dias habiles antes de suspender el servicio
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de agua por falta de pago. El aviso por escrito de desconexidn se enviard por correo a la direccion
postal designada en la cuenta. Si la direccion postal y la direccidn de la propiedad a la que se
presta el servicio de agua son diferentes, se enviara por correo un segundo aviso a la direccién de
servicio y éste sera dirigido a "Occupant". El aviso por escrito de desconexion incluira:

e Nombre y direccidon del cliente

e Monto que esta vencido

e Fecha en la que se requiere el pago o el acuerdo de pago para evitar la suspension del
servicio

e Descripcidon del proceso para solicitar un acuerdo alternativo de pago

e Descripcidon del proceso para disputar o apelar una factura

e Numero de teléfono de la Ciudad y un enlace web de la politica escrita de la Ciudad con
respecto a cobros

i.  Aviso alos inquilinos/ocupantes de una residencia con medidor individual

La Ciudad hara un esfuerzo razonable y de buena fe para informar a los ocupantes,
por medio de un aviso escrito, cuando la cuenta del servicio de agua esté atrasada y
sujeta a desconexion, por lo menos 10 dias antes de que el servicio de agua quede
suspendido. El aviso escrito informara al inquilino/ocupante que tiene derecho a ser
cliente de la Ciudad sin que se le exija pagar la cantidad debida en la cuenta morosa,
siempre y cuando esté dispuesto a asumir la responsabilidad financiera de los cargos
subsiguientes por el servicio de agua en esa direccién. Para ser eximido del monto
adeudado en la cuenta morosa, el inquilino/ocupante debe proporcionar una
verificacion del arrendamiento presentando un contrato de alquiler o un
comprobante de los pagos de alquiler.

ii.  Aviso a inquilinos/ocupantes en un complejo de multiples unidades que tiene un solo
medidor maestro
La Ciudad hara un esfuerzo razonable y de buena fe para informar a los ocupantes,
por medio de un aviso escrito colgado en la puerta de cada residencia, cuando la
cuenta del servicio de agua esté atrasada y sujeta a desconexion, por lo menos 10
dias antes de que el servicio de agua quede suspendido. El aviso escrito le notificara
al inquilino/ocupante que tiene derecho a ser cliente de la Ciudad sin que se le exija
pagar la cantidad debida en la cuenta morosa, siempre y cuando esté dispuesto a
asumir la responsabilidad financiera de los cargos subsiguientes por el servicio de
agua en la(s) direccion(es) servida(s) por el medidor maestro. Si uno o mas de los
ocupantes estan dispuestos y pueden asumir la responsabilidad de los cargos
subsiguientes para el servicio de agua a satisfaccion de la Ciudad, o si hay un medio
fisico, legalmente disponible a la Ciudad, de terminar selectivamente el servicio a esos
ocupantes que no han cumplido con los requisitos para el servicio, la Ciudad pondra
el servicio a disposicion de los ocupantes que hayan cumplido con los requisitos.

Si el correo devuelve el aviso escrito de desconexidn por “no entregable”, y la Ciudad no puede contactar
por teléfono al cliente o a un adulto que ocupe la residencia, la Ciudad hara un esfuerzo razonable y de
buena fe para visitar la residencia y dejar un aviso de suspensién por falta de pago y una copia de esta
politica.

b. Aviso de suspensién de cuarenta y ocho (48) horas:
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La Ciudad hara un esfuerzo razonable y de buena fe para notificar al cliente sobre la desconexién
del servicio de agua por falta de pago con 48 horas de anticipacion. El medio de notificacion sera
un aviso colgado en la puerta de la propiedad.

C. Fecha limite de desconexidn:
Todos los cargos de servicio de agua atrasados y los cargos asociados deben ser recibidos por la
Ciudad antes de las 4:00 p.m. del dia especificado en el aviso escrito de desconexion.

d. Desconexidn del servicio de agua por falta de pago:
La Ciudad desconectard el servicio de agua apagando el medidor, y en algunos casos
bloqueadndolo. Se le cobrard al cliente una tarifa para volver a conectar el servicio
independientemente de si el medidor fue fisicamente apagado o no.

€. Restablecimiento del servicio:

Para reanudar o continuar el servicio que ha sido desconectado por falta de pago, el cliente debe
llamar a la Divisidn de Servicios de Ingresos de la Ciudad al (650) 780-7210. Se le pedira al cliente
gue pague el saldo moroso (ver la seccion de acuerdos alternativos de pago mas arriba si es
necesario) y una tarifa de reconexion. El saldo moroso incluye intereses y multas acumulados. La
Ciudad se esforzara por reconectar el servicio tan pronto como sea posible. El pago de cualquier
saldo moroso y la tarifa de reconexidn aplicable deben pagarse antes de las 3:00 p.m. para que el
servicio sea restaurado el mismo dia habil. El servicio de agua que sea restaurado por cualquier
persona que no sea miembro del personal de la Ciudad o que no tenga autorizacién de la Ciudad,
puede resultar en que el cliente esté sujeto a multas, o cargos o tarifas adicionales. Cualquier
dafio que ocurra como resultado de la restauracion no autorizada del servicio serd
responsabilidad del cliente.

f.  Servicio restaurado después de las 3:00 p.m. en dias de semana, fines de semana o dias festivos:
El servicio restaurado después de las 3:00 p.m. de lunes a viernes, en fines de semana o dias
festivos tendra una tarifa de reconexion por ser después de las horas habiles. El servicio no sera
restaurado después de las 3:00 p.m., a menos que al cliente se le haya informado sobre la tarifa
de reconexion por ser después de las horas habiles y haya firmado un acuerdo de que estd en
conocimiento de dicha tarifa. La tarifa de reconexion fuera de las horas hébiles es adicional a la
tarifa por atraso de un monto adeudado. El personal de la Ciudad que esta encargado de dar el
servicio no estd autorizado a recibir el pago, pero le indicara al cliente que se ponga en contacto
con la Division de Servicios de Ingresos.

g. Tarifa de reconexidn reducida y tarifa de reconexion fuera de las horas hdbiles:
A los clientes que demuestren tener ingresos familiares inferiores al 200% del umbral federal de
pobreza se les aplicara tarifas de reconexidn reducidas. Las tarifas reducidas actuales pueden
consultarse en la lista de Tarifas Generales de la Ciudad, en el sitio web de la Ciudad.

Notificacién en caso de cheque sin fondos:

Si la Ciudad recibe un cheque sin fondos que fue girado como pago de servicios publicos u otros
cargos, la Ciudad considerara la cuenta no pagada. La Ciudad hara un esfuerzo razonable y de buena
fe para notificar al cliente por teléfono, correo postal o correo electrénico del cheque sin fondos.
Todas las cantidades pagadas para cubrir un cheque sin fondos y para pagar el cargo del cheque sin
fondos deben ser en efectivo, tarjeta de crédito o fondos certificados.

a. Cheques sin fondos como pago de servicio de agua previamente desconectado:
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En el caso de que un cliente emita un cheque sin fondos como pago para restaurar el servicio de
agua previamente desconectado por falta de pago y la Ciudad restaura el servicio, la Ciudad puede
desconectar el servicio inmediatamente sin dar mas aviso. Se podria dar un aviso de 48 horas de
terminacion en el caso de que un cheque sin fondos haya sido emitido para el pago de los cargos
del servicio de agua que estaba sujeto a la suspension.

Cualquier cliente que emita un cheque sin fondos como pago para restaurar el servicio
desconectado por falta de pago deberd pagar en efectivo, con tarjeta de crédito o con fondos
certificados durante un periodo de 12 meses a partir de la fecha del pago devuelto para que se
restaure futuras desconexiones de servicio.

7. Facturas en disputa:
Para preguntas relacionadas con los cargos de una factura de servicios publicos, los clientes
pueden llamar a la Divisién de Servicios de Ingresos de la Ciudad al (650) 780-7210. El personal de
la Division de Servicios de Ingresos esta dedicado a resolver las consultas de los clientes de manera
justa y oportuna.

Si un cliente disputa su factura de servicios publicos, puede apelar la factura ante el Administrador
Municipal, o su designado, siguiendo el procedimiento descrito mas abajo. La Ciudad no
desconectara los servicios publicos por falta de pago del monto en disputa mientras la apelacion
esté pendiente.

Apelacion de una factura en disputa

a. Laapelacidn debe ser por escrita y registrada en persona ante la Secretaria Municipal dentro
de 15 dias calendario a partir de la fecha de la factura de servicios publicos que esta siendo
disputada.

b. La apelacion debe incluir el nombre, la direccidn, la informacién de contacto y el nimero de
cuenta del cliente, la fecha en que la factura esta siendo disputada, los motivos de la apelacién
y cualquier otro documento que el cliente desee que el Administrador Municipal, o su
designado, considere.

C. Se programara una audiencia de apelacién dentro de los 90 dias a partir de la fecha en que la
Secretaria Municipal reciba una apelacién por escrito. Se enviara por correo al cliente un aviso
por escrito con la hora y la fecha de la audiencia de apelacidon al menos 10 dias antes de la
audiencia, a la direccion que figura en la apelacidn por escrito.

d. Después de una audiencia de apelacién, el Administrador Municipal, o su designado, puede
revocar, ratificar o modificar de cualquier forma la factura de servicios publicos disputada. La
decisién del Administrador Municipal, o de su designado, es definitiva y no esta sujeta a mas
revisiones administrativas.

El objetivo de la apelacidn es garantizar el cumplimiento del sistema normativo y crear coherencia
administrativa. La Ciudad no pretende adoptar un sistema de justicia contradictoria ni crear un
organo decisorio independiente que esté totalmente desconectado del personal. Durante la
apelacion, el personal municipal no es partidario de ninguna de las partes de la disputa, sino que
se encarga de proporcionar analisis técnicos y asesoramiento al Administrador Municipal o a la
persona que éste designe, quien toma sus decisiones tras sopesar toda la informacién. El personal
municipal no defiende ninguna postura. La funcidon del personal municipal es proporcionar
asesoramiento técnico experto a todos los participantes en las apelaciones.
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Las audiencias de apelacion se celebraran por Zoom, o en persona si asi se solicita. Se puede
solicitar una audiencia en persona en el formulario de apelacion.

8. Contacto de la Ciudad:
Para discutir las opciones que hay para evitar la suspension del servicio publico por falta de pago,

comuniquese con la Divisidn de Servicios de Ingresos de la Ciudad al (650) 780-7210.
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