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POLIZA DE INTERRUPCION DEL
SERVICIO DE AGUA RESIDENCIAL
POR FALTA DE PAGO

Esta POLIZA se puede encontrar en linea en:
www.toaks.org/departments/finance/water-wastewater-billing

Para informacién sobre las cuentas de servicios publicos de la Ciudad de Thousand Oaks,

opciones de pago, o para preguntas sobre esta POLIZA, por favor contacte:

EL DEPARTAMENTO DE FINANZAS DE LA CIUDAD DE THOUSAND OAKS (805) 449-

2201

Excluyendo los dias festivos, el personal esté disponible durante el horario del Ayuntamiento:

De lunes a jueves de 7:30 a.m. a 5:00 p.m. PST

Viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. PST. El Ayuntamiento esté cerrado los viernes alternos

Generacion
de la factura

Fecha de
Vencimiento:
30 Dias

3.

Propdésito:
Proporcionar aclaraciones e identificar los pasos tomados por el personal de facturaciéon

del Departamento de Finanzas para responder a los atrasos y a cualquier otra situacion
gue pudiera llevar a la interrupcion por falta de pago de los clientes del servicio de agua
residencial de la Ciudad de Thousand Oaks. El término "residencial" significa el servicio
de agua a una conexion residencial que incluye residencias unifamiliares, residencias
multifamiliares, casas moéviles; incluyendo, pero no limitAndose a, casas maviles en
parques de casas moviles o viviendas de trabajadores agricolas.

Linea de tiempo:

La Ciudad de Thousand Oaks utiliza una facturacion bimensual para el servicio de agua
residencial. Los dias se definiran como dias calendario. A continuacién, se muestra un
cronograma general para la facturacion de servicios residenciales y las acciones por falta
de pago:

> 80 Dias:

T Aprox. 60 e .
> 30 Dias: > 40 Dias: Dias: > 70 Dias: Uttima >90 Dias
Aplican las Ultima Carta Notificacion por
Carta Multas por Factura para el de Colgante de Corte del

Nuevo Ciclo de Servicio

Facturacion

Recordatoria

Retraso Notificacion Puerta (Incluye

tarifas)

Facturacion y fechas de vencimiento:

a) Las facturas de servicios publicos de la ciudad son pagaderas al recibirlas. Las
facturas por el servicio se prestan en intervalos de aproximadamente sesenta (60)
dias. Para preguntas acerca de las facturas, o para discutir opciones para evitar la
interrupcion del servicio de agua por falta de pago bajo los términos de esta POLIZA,
por favor llame al Servicio de Atencion al Cliente del Departamento de Finanzas de
la Ciudad de Thousand Oaks al (805) 449-2201.

b) Todas las facturas de agua, con excepcion de aquellas cubiertas bajo "Usos
Miscelaneos™ seran pagaderas al momento de recepcion. Dichas facturas estaran en
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mora y sujetas a cargos por penalidad en una cantidad establecida por la accion del
Consejo si no son pagadas en su totalidad en o antes de cuarenta (40) dias después
de la fecha de facturacion. Se enviaran cartas recordatorias a los clientes cuyas
facturas no hayan sido pagadas dentro de los treinta (30) dias para avisarles que a
menos que la factura pendiente sea pagada en o antes de diez (10) dias adicionales,
la cuenta del cliente estara sujeta a penalidades que seran evaluadas y sujetas a la
interrupcion del servicio si no es pagada en su totalidad dentro de los sesenta (60)
dias calendario a partir de la fecha de vencimiento impresa en el frente de la factura.
Los pagos seran al Departamento de Finanzas de la Ciudad de Thousand Oaks y no
pueden ser entregados o recibidos por el personal de campo.

4. Cuentas morosas:

Las cuentas morosas se definen como una cuenta que permanece sin pagar (y sin
haber hecho arreglos de pago o establecido un programa de pago alternativo) si el
pago no ha sido recibido por la Ciudad de Thousand Oaks dentro de treinta (30) dias
de la fecha de facturacion impresa en el frente de la factura, para el final del dia. El
servicio de agua esta sujeto a interrupcion si no se paga en su totalidad dentro de los
sesenta (60) dias calendario a partir de la fecha de vencimiento impresa en el frente
de la factura, antes del final del dia.

5. Multa por retraso (recargo):
Se cobrara un recargo del 10% del monto vencido por los cargos que no se paguen
dentro de los cuarenta (40) dias siguientes a la fecha de facturacion impresa en el
frente de la factura. Un cargo adicional por mora de la mitad del uno por ciento (0.5%)
del cargo por servicio no pagado y del cargo basico por mora se cargara a la cuenta
cada mes, o fraccion, en que el cargo por servicio y el cargo basico por mora del mes
anterior que permanezcan sin pagatr.

6. Exoneracion ala multa por retraso:
A la peticién del cliente, la Ciudad renunciara a la multa por retraso del agua si el cliente
no ha recibido exoneracion de multas por retraso para el pago atrasado en los 12
meses anteriores.

7. Notificacion adicional (Carta recordatoria):

Cuando una cuenta se vuelve morosa, como una cortesia, la Ciudad hara un esfuerzo
razonable y de buena fe para notificar a los clientes que la cuenta permanece atrasada
y la accion adicional de la coleccion sera proxima aproximadamente 60 dias después
de la fecha de vencimiento de la cuenta. EI medio de notificacion sera a través del
servicio de correo de USPS. La Ciudad no asume ninguna responsabilidad por la
informacion de contacto que no haya sido actualizada por el cliente.

8. Aviso de desconexién por escrito (Carta de aviso final):
La Ciudad no discontinuara el servicio de agua por falta de pago hasta que el cliente
haya sido moroso por lo menos 60 dias. Cualquier cliente residencial con una factura
gue tenga 40 dias 0 mas de atraso se le enviara una notificacién indicando que las
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Si el aviso escrito de la desconexion es devuelto a través del correo como "no entregable", la

a)
b)
c)
d)

e)

cantidades no pagadas dentro de los 60 dias de la fecha de vencimiento constituiran
la causa de interrupcion del servicio de agua, y todos los montos atrasados deberan
ser pagados antes de que se restablezca el servicio. El aviso final de desconexion se
enviara por correo a la direccion postal designada en la cuenta. Si la direccion postal
y la propiedad a la que se presta el servicio de agua son diferentes, se enviara por
correo una segunda notificacion final a la direccion de servicio y dirigida al "ocupante”.
Un aviso de desconexién por escrito incluira:

Nombre y direccién del cliente

Monto adeudado

Fecha en la que se requiere el pago o los arreglos de pago para evitar la interrupcion
del servicio

Descripcién del proceso para solicitar una extension de tiempo para pagar y/o plan de
pago

Descripcién del proceso para disputar o apelar una factura

f)  Numero de teléfono de la ciudad

Ciudad haré un esfuerzo razonable, de buena fe para contactar al cliente por teléfono. La Ciudad
puede dar aviso verbal por teléfono o en persona en situaciones de emergencia o en situaciones
con poco tiempo.

9.

10.

11.

12.

Aviso de desconexién por escrito (Colgante de Puerta):
Cualquier cliente residencial con una factura que tenga 50 dias o0 mas de retrasado
recibird un recordatorio por escrito, a través de colgante de puerta en la propiedad,
indicando que las cantidades no pagadas dentro de los 60 dias de la fecha de
vencimiento constituiran la causa de la interrupcién del servicio de agua, y todos los
montos adeudados deberan ser pagados antes de que se restablezca el servicio. Se
cobrara un cargo de $35 por los avisos finales en forma de colgante de puerta.

Plazos de pago:

Todos los cargos morosos del servicio de agua y las multas asociadas seran recibidas
por la Ciudad hasta la 5:00 p.m. PST en el dia especificado en el aviso de desconexion
por escrito.

Planes de pago diferido (extension de pago)

Cualquier cliente que no pueda pagar el servicio de agua dentro del periodo de pago
normal puede solicitar una extension de pago para evitar la interrupcion del servicio.
Se concedera una prorroga adicional de dos semanas si se solicita. Las multas por
retraso siguen aplicando.

Plan de pago alternativo (Plan de pago):

El Cliente puede solicitar el pago de los montos de las facturas mediante un plan de
pago a plazos. Todos los planes de pago a plazos se haran por escrito y seran
aprobados por el Supervisor de Operaciones de Ingresos, o la persona que éste
designe.
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13.

14.

15.

16.

Los planes de pago a plazos de montos morosos solo estaran disponibles para los
clientes que cumplan con los criterios de elegibilidad (Punto 20. Exenciones). Los
planes de pago no se concederan mas de una vez en un periodo de doce mesesy el
pago de un saldo moroso debe exceder los doce meses. Todas las facturas futuras
seran pagaderas en su fecha de vencimiento. El incumplimiento de los términos de un
plan de pagos diferidos resultard en la emision de un aviso de desconexion por escrito.
El aviso de desconexidn sera en forma de un colgante de puerta que se entregara en
las instalaciones con no menos de 5 dias habiles de antelacion a la interrupcion del
servicio.

Pagos insuficientes:

De acuerdo con los términos de esta POLIZA, cualquier pago insuficiente de una
factura de agua se considerard& como moroso y el servicio estara sujeto a la
interrupcion. En todos los casos, el pago insuficiente o la falta de pago estaran sujetos
a cargos por mora.

Devolucion de pagos:

Al recibir un pago devuelto, la Ciudad considerara la cuenta como morosa. La Ciudad
hara un esfuerzo razonable, de buena fe para notificar al cliente por teléfono o correo.
En caso de la devolucién de un pago en el que el cliente tenga derecho a la suspension
o al servicio, se entregara un colgante en la puerta que indique un aviso de terminacion
de 48 horas. El servicio de agua sera interrumpido si el monto del pago devuelto no es
pagado en o antes de la fecha especificada en el aviso de terminacion. Los pagos
devueltos estaran sujetos a un cargo de $35 por articulo devuelto. Cualquier cliente
gue emita un pago devuelto como pago para restaurar el servicio interrumpido por falta
de pago debera pagar en efectivo o con tarjeta de crédito para restaurar el servicio.

Desconexion del servicio de agua por falta de pago:

La Ciudad desconectard el servicio de agua apagando, y en la mayoria de los casos
asegurando con llave, el medidor. Si el personal de la ciudad ha sido enviado para una
desconexion, se le puede cobrar al cliente una tarifa en el sistema de facturacion sin
importar si el medidor ha sido fisicamente apagado. El personal de campo no esta
permitido de recibir el pago, pero le debe informar al cliente a contactar al
Departamento de Finanzas de la Ciudad de Thousand Oaks al (805)449-2201.

Restablecimiento del servicio durante el horario del Ayuntamiento:

Para reanudar o continuar el servicio que ha sido interrumpido por falta de pago, el
cliente debera pagar todos los montos vencidos y las cuotas atrasadas atribuibles a la
interrupcion del servicio. Todos los cargos evaluados deben ser pagados antes de que
el servicio sea restaurado. El costo total de la reconexion durante las horas laborales
del Ayudantamiento es de $70.00. Los cargos por reconexion incluyen: $35.00 para
desconectar el servicio y $35.00 para reconectar el servicio. El horario regular de
trabajo del Ayuntamiento es de lunes a jueves de 7:30 a.m. a 5:00 p.m. PST y viernes
alternos de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. PST. El servicio de Agua que se reactive por
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17.

18.

19.

20.

cualquier persona que no sea personal de la Ciudad o sin autorizacion estara sujeto a
multas o cargos o pagos adicionales.

Restablecimiento del servicio después de las horas de trabajo:

El servicio restaurado fuera de las horas de trabajo del Ayuntamiento; como los viernes
alternos, fines de semana o dias festivos se cobrard un recargo de reconexién después
de las horas de trabajo de $105.00. El personal fuera del horario de trabajo, que
responde a las llamadas de solicitud de servicio, no esta autorizado a cobrar el pago,
pero debera informar al cliente para que se ponga en contacto con el Departamento
de Finanzas de la Ciudad de Thousand Oaks antes de las 12:00 p.m. PST del siguiente
dia habil.

Aviso para Inquilinos Residenciales/Ocupantes:

Por lo menos 10 dias antes de que el servicio de agua sea interrumpido, la Ciudad
hara un esfuerzo razonable y de buena fe para informar a los ocupantes, por medio de
un aviso escrito en forma de colgante de puerta, cuando la cuenta del servicio de agua
sea morosa y sujeta a la desconexion del servicio de agua. El aviso escrito aconsejara
al inquilino/ocupante que tienen el derecho de convertirse en clientes de la Ciudad sin
ser requeridos a pagar la cantidad adeudada en la cuenta morosa, si aceptan los
términos y condiciones del servicio y estan dispuestos a asumir la responsabilidad
financiera para pagos subsiguientes para el servicio de agua en esa direccion. Para
gue la cantidad adeudada por el duefio moroso de la propiedad, encargado, propietario
0 agente sea eximida para el nuevo cliente, el inquilino/ocupante debe proporcionar la
verificacion de la ocupacion.

Revisiones de recibos/controversias/apelaciones/ajustes:

El cliente del servicio de agua que tenga una queja o pregunta sobre su factura tendra
la oportunidad de revisar su cuenta con los representantes del Departamentos de
Obras Publicas, Departamento de Finanzas o ambos. Si un cliente desea apelar,
disputar o solicitar una revisién o ajuste de una cuenta de agua, esa solicitud se hara
antes de la fecha sujeta a la interrupcion del servicio y se presentara por escrito, al
Departamento de Finanzas de la Ciudad al correo: UtilityBill@toaks.org (correo
electrénico) o se enviara por correo directamente al Departamento de Finanzas de la
Ciudad de Thousand Oaks. 2100 E. Thousand Oaks Blvd. Thousand Oaks, CA. 91362.
La Ciudad no discontinuara el servicio de agua por la falta de pago mientras la peticiéon
de ajuste esté pendiente.

Exenciones:
La Ciudad no discontinuara el servicio de agua residencial por falta de pago si todas
las condiciones siguientes se cumplen:

(1) El cliente, o un inquilino del cliente, somete a la Ciudad una certificacion de un
proveedor de cuidado primario, segun la definicion de ese término en el subparrafo (A)
del parrafo (1) de la subdivision (b) de la Seccion 14088 del Cddigo de Bienestar e
Instituciones, ya que la descontinuacion del servicio de agua residencial seria una



Descontinuacion del Servicio de Agua Residencial

Pagina 6 de 6
amenaza a la vida, o una amenaza seria a la salud y seguridad de un residente del
lugar donde se provee el servicio de agua residencial.

(2) EIl cliente demuestra que €l o ella es financieramente incapaz de pagar por el
servicio de agua residencial dentro del ciclo de facturacién normal del sistema de agua
de la Ciudad. Se considerara que el cliente no puede pagar el servicio de agua
residencial dentro del ciclo de facturacién normal de la Ciudad si algin miembro del
hogar del cliente es un beneficiario actual de CalWORKSs, CalFresh, asistencia general,
Medi-Cal, Ingreso de Seguridad Suplementario/Programa de Pago Suplementario del
Estado, o el Programa de Nutricion Suplementaria Especial de California para Mujeres,
Bebés y Nifios, o si el cliente declara que el ingreso anual del hogar es menor al 200
por ciento del nivel de pobreza federal.

(3) El cliente esta dispuesto a entrar en un programa de pago alternativo o un plan de
pago diferido, con respecto a todos los cargos morosos.

Si las condiciones enumeradas se cumplen, la Ciudad ofreceréa al cliente una o mas de
las siguientes opciones:

a) Aplazamiento temporal del pago (Ver pagina 3, seccién 12)

b) Participacién en un programa de pago alternativo (Ver pagina 3, seccion 13)

21. Servicio de agua de emergencia:
Para emergencias que ocurran fuera de las horas de trabajo, por favor llame al Centro
de Servicios Municipales de la Ciudad de Thousand Oaks al (805) 449-2499.

22. Referencias:
a) Proyecto de ley del Senado N° 998: Descontinuacion del Servicio de Agua
Residencial
b) Secciones del Cédigo de Gobierno de California 60370-60375.5
c) Articulo 9 del Codigo Municipal de Thousand Oaks (TOMC). Facturacion y pago

*Todas las tarifas estan sujetas a revision y cambio por acciéon del Consejo de la Ciudad.
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Jaime Boscarino, Director Financiero

i Fechas de vencimiento para usos varios: Todas las cuentas para el servicio de hidrantes, servicio de descarga
de lineas de aguas residuales, el agua para lavar la calle y/o rociar, o el agua para limpiar los desagiies de
tormentas, las alcantarillas y similares, asi como cualquier cargo por operaciones realizadas por la Ciudad o por
el uso desautorizado del agua publicada durante cualquier mes calendario seran pagaderas al momento de
recepcion y seran morosas treinta (30) dias después de la recepcion.



