Energy to do more®

Sus derechos y responsabilidades como cliente de
servicios publicos

La Comisién de Servicios Publicos (Public Utility Commission, PUC) de Pensilvania prepard esta guia para
resumir los reglamentos relativos a los Estandares y Practicas de Facturacion del Servicio Residencial.

Como cliente de servicios residenciales, usted tiene muchos derechos y responsabilidades importantes
para asegurar un trato justo entre usted y la compafiia de servicios. Esta guia describe sus derechos en
relacidn con las practicas de facturacidn, créditos, disputas y corte del servicio de la compaiiia de
servicios publicos.

Estos derechos y responsabilidades incluyen el derecho a:

e Un servicio seguro y confiable.
e Una factura claray concisa.
e Politicas justas de crédito y deposito.

También tiene derecho a:

e Saber como se calcula su factura de servicios publicos.

e Comprobar la exactitud de su factura de servicios publicos.

e Cuestionar o no estar de acuerdo con la compaiiia de servicios.

e Recibir un servicio publico continuo si cumple con sus responsabilidades.
e Buscar aun proveedor de electricidad o de gas natural.

Usted sera responsable de:

e Pagar su cuenta puntualmente.

e Proporcionar a la compafiia de servicios publicos acceso a su medidor.

e Avisar a la compaiiia de servicios publicos con al menos 7 dias de anticipacion si va a mudarse o
a interrumpir el servicio.

Usted tendra protecciones adicionales descritas en esta guia si:

e Es victima de violencia doméstica con una Orden de Proteccién contra Abusos.
e Vive enun hogar de bajos ingresos.
e Estd gravemente enfermo o un miembro de su familia estd gravemente enfermo.

Su compafiiia de servicios publicos tiene la responsabilidad de respetar todos estos derechos. Usted, el
cliente, debe conocer sus derechos y cumplir con sus responsabilidades para mantener su servicio.
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COMO CALCULAR SU FACTURA DE SERVICIOS PUBLICOS

Usted tiene derecho a recibir una factura por los servicios publicos por cada periodo de facturacién. La
mayoria de las compafiias de servicios publicos envian facturas todos los meses. Sin embargo, algunos
servicios de agua y alcantarillado envian facturas una vez cada dos meses o una vez cada tres meses
(trimestral). Su factura se calculara en funcién de la lectura del medidor o un célculo aproximado.

Si su compaiiia de servicios publicos ofrece un programa de facturacidn electrénica, puede elegir que su
factura se envie electronicamente en lugar de recibirla impresa. Su factura electrénica debe incluir la
misma informacion que una factura impresa, incluidos los adjuntos y mensajes de aviso de la factura. La
compaiiia de servicios publicos no puede cobrarle un cargo por el servicio de facturacion electronica. La
opcidén de facturacion electrdnica es voluntaria y, en caso de elegirla, tendra derecho a volver a la
facturacion impresa, si asi lo deseara. Para volver a la facturacion impresa, debe hacer la solicitud a la
compaiiia de servicios publicos. El proceso para volver a la facturacion impresa puede tomar un periodo
de facturacion.

Medidor de servicios publicos y lectura del medidor

Si la compafiia de servicios publicos le envia una factura cada mes, la compafiia leera su medidor al
menos cada dos meses. Algunas compafiias de servicios publicos utilizan tecnologia que les permite leer
su medidor automdticamente. Otras envian lectores de medidores y personal de servicios publicos a su
residencia para obtener una lectura del medidor. Los lectores de medidores y el personal de los servicios
publicos llevaran una identificacidn, que usted debe pedir para su proteccién. Por favor, llame a su
compania de servicios publicos inmediatamente, si tiene alguna consulta sobre la identidad de algin
empleado.

El medidor es propiedad de la compaiiia de servicios publicos. Es ilegal que usted retire el medidor o que
lo manipule. Usted tiene la responsabilidad de ofrecer a la compafiia de servicios publicos acceso al
medidor para leerlo y mantenerlo. Debe hacer que el medidor sea accesible manteniéndolo sin
obstrucciones que la persona de servicios publicos pueda encontrar en su residencia. Si tiene una
mascota, debe controlarla. Si hay obstaculos en el camino, debe quitarlos.



Facturas estimadas

Las compafiias de servicios publicos que facturan mensualmente pueden estimar su consumo cada dos
meses. Su factura también puede ser estimada cuando condiciones climaticas extremas, emergencias,
huelgas u otras circunstancias impiden que la compafiia tome una lectura real del medidor. La
estimacion se basa en su consumo anterior a través de lecturas anteriores del medidor y puede
ajustarse a las condiciones climaticas existentes.

Su factura de servicios también puede ser estimada cuando el lector del medidor no puede acceder a su
medidor. Cuando esto sucede, la compafiia de servicios publicos sigue teniendo la responsabilidad de
tomar una lectura real del medidor al menos una vez cada seis meses, a menos que usted proporcione
sus propias lecturas del medidor. Si usted proporciona las lecturas, la compaiiia de servicios publicos
tiene la responsabilidad de tomar una lectura real cada 12 meses. Usted y la compaifiia tienen la
responsabilidad de coordinar las lecturas del medidor, si el medidor estd en un lugar cerrado. Si su
factura ha sido estimada durante varios meses, su factura real podrd aumentar o disminuir de acuerdo
con el consumo indicado en la lectura real del medidor.

Proporcionar su propia lectura del medidor

Si desea que todas sus facturas se basen en lecturas reales de los medidores en lugar de las
estimaciones, puede suministrar a la compafiia de servicios publicos las lecturas durante los periodos de
facturacion estimados. Algunas compafiias de servicios publicos le permiten informar la lectura de su
medidor por teléfono o a través de su sitio web. También puede solicitar a la compafiia de servicios
publicos tarjetas de lectura de medidores y enviarlas antes de la fecha indicada en la tarjeta. Péngase en
contacto con la compafiia de servicios publicos para obtener mds informacion. La compaiiia de servicios
publicos también le proporcionara instrucciones para la lectura del medidor.

Como verificar la exactitud de la factura de servicios publicos
Si cree que su factura de servicios publicos es incorrecta, puede comprobarlo de las siguientes maneras:

Lea sumedidor si duda sobre el consumo del servicio y compare la lectura del medidor con la lectura del
medidor que esta en su factura. Su consumo habra aumentado entre el momento en que la compaifiia
de servicios publicos lee sumedidor y cuando usted toma la lectura. Por esta razon, su lectura puede ser
un poco mas alta que la que aparece en la factura.

Compare el consumo de la factura actual con el que recibié en el mismo periodo del afio anterior.
Recuerde comparar las diferencias en el consumo en lugar de las diferencias en el monto total en
ddlares que debe pagar. Es posible que su factura tenga un gréafico de barras para comparar el consumo
de los ultimos 13 meses. Recuerde considerar las condiciones climaticas severas y los cambios en los
habitos de vida (como adiciones a su casa, un nuevo aparato electrodoméstico, nuevos miembros en la
familia o pasar mas tiempo en su casa) cuando compare la informacidn del consumo.

Comuniquese con la compafiia de servicios publicos inmediatamente si tiene alguna pregunta adicional
sobre su factura.

Tarifa de costo de gas

La mayoria de las compafiias de servicio publico de gas natural estan obligadas a proporcionar un
servicio fiable de gas natural al menor costo posible. El mecanismo utilizado para determinarlo es la
tarifa de costo del gas comprado. Como los mercados de gas natural fluctian, las compafiias de gas
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natural deben presentar la tarifa de costo de gas comprado trimestralmente, momento en el cual la
compafiia puede hacer ajustes a la tarifa que se le cobra para reflejar el precio que la compafiia de
servicios publicos pagé por el gas natural. Por ley, la compafiia de servicios publicos no puede obtener
beneficios cobrando a los consumidores mas de lo que paga por el gas natural, sino que debe ser un
traspaso de costos ddlar a délar. Si se cobra mas de lo que corresponde, la cantidad se reflejard en sus
futuras facturas.

Las compaiiias de servicios de gas natural son auditadas anualmente por la PUC para asegurar que la
tarifa de costo del gas comprado que se transfiere a los consumidores refleje los costos pagados por la
compaiiia de servicios publicos y que se hizo todo lo posible para comprar el gas al menor precio
posible.

COMO PAGAR LA FACTURA DE SERVICIOS PUBLICOS

Cuando debe pagar

Debe hacer todo lo posible para pagar su factura antes de la fecha de vencimiento. Después de que la
factura se envie por correo, tiene 20 dias para pagarla. Si no paga la factura antes de la fecha de
vencimiento, se le podra cobrar un cargo por mora sobre el saldo pendiente de pago. Los cargos por
mora no podran superar el 1,5 % por mes o superar el 18 % de interés simple por afio. Si no paga su
factura a tiempo, la compafiia de servicios publicos podra iniciar medidas para realizar el cobro o cortar
el servicio.

Dénde debe pagar su factura

Usted podrd enviar el pago por correo, pagar la factura en los lugares “autorizados” elegidos por la
compania de servicios publicos, incluidas algunas oficinas de atencién al cliente de servicios publicos, o
pagar en linea. Si se comunica con la compaiiia de servicios publicos, también podra contar con otras
opciones de pago. Consulte el sitio web de su compaiiia de servicios publicos para conocer los lugares de
pago “autorizados” e informacién sobre las formas de pago aceptables. La compaiia de servicios
publicos no sera responsable de ninglin pago perdido realizado a un agente no autorizado.

Pago electrdnico de las facturas

Su compaiiia de servicios publicos podra ofrecer un programa de pago electrénico de facturas. Si el pago
de la factura se realiza a través de un cargo automatico a su tarjeta de crédito o un débito automdtico
de su cuenta bancaria, tiene derecho a saber cudndo se realizard el pago automatico, ya sea el nimero
de dias después de la emisidn de la factura o la fecha real. La compafiia de servicios publicos no podra
exigirle que se inscriba en un programa de pago electrdnico, aunque elija recibir su factura
electrénicamente.

Errores de facturacion y facturas de compensacién

A veces se producen errores de facturacidn. Estos errores pueden ser causados por un error de
facturaciéon de la compaiiia de servicios publicos o por un nimero de facturas estimadas por debajo o
por encima de lo que correspondia. La compafiia de servicios publicos debe reembolsar o acreditar en su
cuenta cualquier cantidad cobrada en exceso como resultado de este tipo de errores. De igual manera,
si ha utilizado mas servicios de electricidad, gas o agua que la cantidad que se le facturo, debe pagar el
cargo adicional a la compafiia de servicios publicos. Sin embargo, la compaiiia de servicios publicos
debera explicar por qué envia la factura de “compensacion”. Usted no tendra que pagar esta cantidad



en un solo pago. Podra pagarla en un periodo de tiempo igual al periodo de tiempo en el que se produjo
el error. Por favor, llame a la compaiiia de servicios publicos para coordinar el pago correspondiente.

Cargos por servicios no basicos

Una compafiia de servicios publicos podrd incluir un cargo por un servicio no bdsico en su factura. Sin
embargo, la compafiia de servicios publicos debera presentar este cargo de forma clara y por separado
en su factura. Algunos ejemplos de estos cargos no basicos son la mercaderia, los electrodomésticos, las
tarifas de instalacién, las ventas, los costos de alquiler o reparacion, las tarifas de prueba de medidores,
los costos de extensidn de lineas, los cargos especiales de construccién y los programas de garantia.

Facturacion presupuestada — planifique sus gastos en servicios publicos

Su compaiiia de electricidad o gas debera ofrecer facturacién presupuestada y ofrecera el servicio,
previa inscripcion, durante todo el afo. Usted tendrd derecho a solicitar la facturacidn presupuestada a
la compariia de servicios. La facturacion presupuestada es un acuerdo que usted hace con la compaiiia
para que se realice un promedio de sus facturas a lo largo del aio. Periédicamente, se podrdn realizar
ajustes a la factura como resultado de este promedio a lo largo del afio. La compaifiia revisara y ajustara
el monto de la factura presupuestada en base a suconsumo. Se le facturard aproximadamente la misma
cantidad cada mes, aunque el consumo pueda variar de una temporada a otra. Al final del afio
presupuestado, si debe pagar una gran cantidad para liquidar la diferencia de lo que realmente uso,
podra pedirle a la compafiia que distribuya el importe en un periodo de tiempo.

Si no paga la cantidad presupuestada mensual oportunamente, la compafiia de servicios publicos podra
eliminarlo del servicio de facturacién presupuestada.

El programa de facturacién presupuestada podra facilitarle la planificacién de sus gastos en servicios
publicos. La compafiia de servicios publicos le proporcionard mas informacion sobre sus programas.

Qué debe hacer si se muda

Si planea mudarse, tendra la responsabilidad de avisar a la compafiia de servicios publicos al menos 7
dias antes de la fecha de su mudanza para que le cancelen el servicio. Si no avisa a la compaiiia, es
posible que tenga que pagar por el servicio en su antigua direccién, incluso después de la mudanza.
Aunque se mude, seguira siendo responsable de pagar cualquier factura de servicios publicos que se
adeude de su antigua direccidn. Seria util guardar la documentacion de que avisé a la compaiiia de
servicios publicos, ya sea haciendo una copia de la carta enviada a la compafiia de servicios publicos o
anotando la fecha, la hora y el nombre del representante de la compafiia de servicios publicos a quien
aviso.

También tendra la responsabilidad de dar a la companiia acceso a su medidor para hacer una lectura
final y corte del servicio. Si no puede o no proporciona acceso a su medidor en el momento en que
desea que le corten el servicio, la compafiia de servicios publicos podra cortar la cuenta en funcién de

una cifra estimada. La compafiia de servicios publicos tendrd derecho a emitir una factura modificada, si
una lectura real del medidor mostrara luego que la estimacidn era incorrecta.

Qué hacer siva a estar lejos de su casa

Si planea estar fuera de casa durante un largo periodo de tiempo, tendra la responsabilidad de
coordinar para pagar sus cuentas y asegurar el acceso al medidor de los servicios publicos. Recuerde, el



servicio publico continuara incluso mientras usted esta fuera, y se le facturara durante su ausencia. Si no
hace coordina el pago de estas cuentas podria resultar en el corte (cancelacion) de su servicio.

Aviso de corte a terceros — proteccién adicional

El programa de aviso a terceros ofrece una proteccion adicional para evitar el corte del servicio publico.
Este programa protege a las personas que puedan estar fuera de casa durante un periodo de tiempo
prolongado o que puedan no entender las prdcticas de la compaiiia de servicios publicos.

El programa de aviso a terceros le permite elegir a otra persona para que reciba copias de las
notificaciones de corte o cancelacion que le envia su compafiia de servicios publicos por cualquier
motivo.

Si completa un formulario, usted podra permitir que la compafia de servicios publicos envie estos avisos
a un tercero que usted elija. De esta manera, otra persona (por ejemplo, un miembro de la familia o un
amigo cercano) se podria enterar de un problema importante. Tal vez esta persona pueda
proporcionarle asesoramiento o asistencia. iEl tercero no tendra la responsabilidad de pagar sus
cuentas!

Usted podra obtener formularios y mas informacion sobre este programa si se comunica o visita el sitio
web de la compafiia de servicios publicos.

Qué debe hacer si tiene una orden de protecciéon contra abusos

Si es victima de abuso y tiene una orden de Proteccion contra Abusos (Protection From Abuse, PFA)
emitida por un tribunal, existen procedimientos y protecciones especiales para manejar sus
preocupaciones con respecto al servicio publico.

Algunas de estas protecciones incluyen:

e Su servicio no puede ser desconectado durante el invierno sin la aprobacién de la PUC.

e Segun su nivel de ingresos, podria disponer de un arreglo especial de pago.

e Suservicio no podra cancelarse el dia anterior a un fin de semana o dia feriado.

e Nose le podra hacer responsable de una factura a nombre de otra persona.

o Nose le podra exigir que pague un depdsito de garantia. Si se le exige que pague un depédsito de
garantia, podra calificar para distribuir la cantidad adeudada en tres pagos.

Llame a la compaiiia de servicios publicos para informarles acerca de su PFA para que le puedan ofrecer
estos procedimientos y protecciones especiales. Su compafiia de servicios publicos podrd pedirle que le
proporcione una copia de su orden de PFA.

DEPOSITOS DE GARANTIA

Las decisiones sobre depodsitos de garantia deben basarse Unicamente en sus antecedentes crediticios
individuales. La compafiia de servicios publicos no podra exigir un depdsito en funcidn del lugar donde
vive, su raza, sexo, edad (si es mayor de 18 afios), origen nacional o estado civil.

Politica de crédito para nuevos clientes

Cuando usted solicita un nuevo servicio publico, la compafiia de servicios publicos tendra derecho a
comprobar sus antecedentes crediticios y el nivel de riesgo crediticio para determinar si es necesario un



depdsito de garantia. La compafiia de servicios publicos podra pedirle su nimero de seguro social para
verificar sus antecedentes crediticios, pero no podra exigirle que proporcione su nimero de seguro
social. La compafiia de servicios publicos podra pedirle una identificacién valida (ID) que podra ser una
identificacion con foto emitida por el Gobierno o dos identificaciones alternativas siempre y cuando una
tenga una foto. La compaiia de servicios publicos también podra pedirle que proporcione los nombres y
la prueba de identidad de cada adulto que viva en la residencia.

La compaiiia de servicios publicos podra cobrarle un depdsito como nuevo cliente si usted:

e Fue anteriormente cliente de la compafiia de servicios publicos y su servicio fue cancelado
involuntariamente, o tiene un saldo anterior pendiente de pago.
e No aprueba la evaluacién crediticia de la compafiiia de servicios publicos.

La compafiia de servicios publicos debera avisarle por escrito las razones especificas por las que se le
exige que pague un depdsito de garantia. Sila compafiia de servicios publicos se toma mas de tres dias
habiles para verificar su crédito, debe prestarle servicios hasta que se tome la decisién sobre el
depdsito. Usted también tendra derecho a proporcionar un tercero garante en lugar de pagar un
depdsito en efectivo.

Si usted es un consumidor de bajos ingresos que solicita o ya participa en un Programa de Asistencia al
Cliente de servicios publicos, la compafiia de servicios publicos podra renunciar o perdonar la necesidad
de un depdsito.

Ademas, antes de prestar el servicio, la compafia de servicios publicos podra exigirle que pague las
facturas pendientes de pago que le deba a la compaiiia de servicios publicos de los Ultimos cuatro afos.
La compafiia de servicios publicos podra exigirle que pague, aunque no sea el cliente registrado. Si usted
residia en la residencia para la cual se solicita el servicio cuando las facturas pendientes de pago se
acumularon, la compafiia de servicios publicos podra exigirle que pague esas facturas. La compafiia de
servicios publicos podra permitirle hacer un acuerdo de pago para pagar la cantidad que debe. Si no
vivid en la residencia, la compafiia de servicios publicos no podra hacerlo responsable de las facturas
pendientes de pago de otra persona. La compaiiia de servicios publicos podrd pedirle que presente
pruebas adicionales para demostrar que no vivio en la residencia.

Politica de crédito para los clientes actuales
La compaiiia de servicios publicos podra exigirle un depésito de garantia como cliente actual si usted:

e No ha pagado sus facturas de servicios publicos puntualmente. Es decir, se ha retrasado en el
pago de dos facturas seguidas o tres o mds facturas en el ultimo afio.

e Nohahecholos pagos de acuerdo con un plan de pagos establecido para pagar las facturas
vencidas.

e Se le ha cortado el servicio por facturas pendientes de pago.

Cémo cumplir con una solicitud de depdsito de garantia
Usted podra cumplir la solicitud de la compafiia de servicios publicos para el depdsito con una de las dos
opciones siguientes:

Pagar un depdsito en efectivo. El monto del depdsito no podra ser mayor a dos meses de su consumo
estimado. Los solicitantes que buscan volver a conectar el servicio después de haber sido interrumpido



tendran la opcidn de pagar este depdsito en tres pagos: 50 % inmediatamente, 25 % a los 30 dias, y 25 %
a los 60 dias.

Los clientes actuales que han estado atrasados en el pago de su cuenta también tendran la opcidn de
pagar el depdsito en cuotas. Los clientes actuales tendrdn 21 dias después del aviso de la compafiia de
servicios publicos para hacer el primer pago.

A todos los demas solicitantes o clientes se les podra exigir que paguen este depdsito en una suma
Unica, si asi lo solicitan. Los solicitantes y participantes en el Programa de Asistencia al Cliente de
servicios publicos podran estar sujetos a diferentes cantidades de depdsito y deberan confirmar esa
cantidad con la compafiia de servicios publicos.

Garante externo. En lugar de pagar un depdsito en efectivo, puede hacer que otra persona con
capacidad crediticia firme un formulario que garantice el pago de sus facturas. Si usted no hace un pago,
esta persona sera responsable de pagar todos los pagos atrasados que se le deban a la compaiiia de
servicios publicos. El garante debera poder comprobar el crédito mostrando una cuenta con
antecedentes de pagos puntuales que no contenga ninguna cancelacién de servicio anterior o
aprobando la evaluacidn de crédito de la compafiia de servicios publicos.

Demostrar antecedentes de pagos puntuales

Una compafiia de servicios publicos podrd retener un depdsito hasta que se demuestre la existencia de
antecedentes de pago puntuales. Se demuestran antecedentes de pago puntales cuando un cliente ha
pagado la totalidad y dentro del plazo correspondiente sus cuentas durante 12 meses consecutivos. Este
depdsito genera intereses.

DESACUERDOS CON LA COMPARIA DE SERVICIOS PUBLICOS

Usted tendra derecho a cuestionar o impugnar cualquier cuestion de facturacion o de servicio de la
compafiia de servicios publicos. Debera informar a la compafiia del problema tan pronto como ocurra.
De este modo, le ofrece a la compaiiia de servicios la oportunidad de resolver el asunto con usted. Si no
se pone en contacto con la compaiiia de servicios publicos primero, la Comisidn podrd recomendarle
que lo haga antes de aceptar una queja informal de su parte.

Preguntas, problemas y disputas — comuniquese de inmediato con la compafiia de servicios
publicos

Usted podra cuestionar cualquier cargo aplicado a su factura, preguntar sobre las politicas o servicios de
facturacion de la compaiiia, solicitar un nuevo servicio, realizar una queja por el servicio actual o hacer
un acuerdo de pago de sus facturas. Con frecuencia, las preocupaciones o preguntas se pueden
responder mejor si se informan inmediatamente a la compafiia de servicios. La compafiia de servicios
publicos podra pedirle un tiempo para revisar los registros respecto a su preocupacion y luego llamarlo.
Si usted esta de acuerdo en permitir que la compafiia lo haga, la compafiia de servicios publicos lo
llamara con los resultados de lo que haya investigado. Si la compafiia no puede comunicarse con usted,
le enviara una carta que incluira lo que averigud.

Sino estd satisfecho o no estd de acuerdo con la respuesta de la compafiia de servicios publicos, informe
a la compaiiia que el asunto no se ha resuelto a su satisfaccion. Puede hacerlo por escrito o avisando al



representante de la compaiiia por teléfono. En ese momento, la consulta que haga a la compaiiia de
servicios publicos se convierte en una disputa.

Pasos de un proceso de disputa
A continuacidn, se indican los pasos del proceso de disputa, que deben seguirse en el orden en que se
enumeran a continuacion:

Paso 1. Presentar una disputa a la compania de servicios publicos.

Después de haber indicado que no esta satisfecho con la resolucion de la compafiia con respecto a su
consulta, la compania deberd responder a su disputa en el transcurso de 30 dias. Al responder a su
disputa, la companiia debera proporcionarle toda la informacién necesaria para que usted tome una
decision sobre si necesita seguir adelante con el asunto. Esto incluye informarle de todas las normas
(tarifas) de la compafiia relacionadas. La compafiia de servicios publicos también podra entregarle un
estado de cuenta que incluya los pagosy las lecturas de los medidores. Los resultados de las pruebas de
los medidores y cualquier otra informacidn relacionada con su disputa también deben incluirse cuando
sea apropiado. Ademas, la compafiia debera informarle de su derecho a presentar otra queja ante la
PUC y como hacerlo. La compaiiia de servicios publicos debera poner a su disposicidn el informe escrito
de la compaifiia de servicios publicos cuando lo solicite.

Paso 2. Presentar una queja informal ante la PUC.

Primero deberd contactar a la compaiia de servicios publicos si tiene preguntas o inquietudes. Si no esta
de acuerdo con la respuesta de la compafiia a sus inquietudes, puede presentar una queja informal ante
la PUC en el transcurso de 10 dias luego del aviso o el envio por correo del informe de la compafiia de
servicios publicos (con el fin de mantener el servicio publico mientras apela). Usted podra seguir
presentando una queja informal después de 10 dias, pero si tiene un aviso de corte pendiente, podra
estar renunciando a su derecho de mantener el servicio mientras su disputa esta pendiente. Escriba o
llame a la Oficina de Servicios al Consumidor de la PUC para obtener ayuda (vea la Ultima pagina de esta
guia para obtener los datos de contacto). Para examinar su queja, la Oficina necesitara la siguiente
informacion sobre la cuenta que involucra su queja:

e Nombre

e Numero de teléfono

e Direccidn del servicio

e Numero de cuenta

e Nombre de la compafia de servicios publicos

e Descripcion del problema y qué medidas tomé la compafiia de servicios publicos
e Solicitud de la medida que esta buscando

El personal de la Oficina de Servicios al Consumidor revisara el asunto y realizara una investigard mas a
fondo. Ellos tomardn una decisién basada en los hechos que usted y la compaiiia presenten.

La Oficina le notificard su decision y al mismo tiempo le explicara los pasos a seguir para apelar esta
decision a la PUC, si usted no esta de acuerdo con ella. Usted podra solicitar un informe escrito de la
decisidn de la Agencia.

Paso 3. Presentar una queja formal.
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Si usted no esta de acuerdo con la decision del personal de la Oficina de Servicios al Consumidor, tendra
la opcion de apelar esa decisién en el transcurso de 20 dias a partir de la fecha en que recibié el aviso o
el envio por correo del informe de la queja informal de la Oficina (para mantener el servicio publico
mientras apela). Usted podra seguir presentando una queja formal después de los 20 dias, pero si tiene
un aviso de corte pendiente, podra estar renunciando a su derecho de mantener el servicio mientras su
disputa esta pendiente. La compafia también tendra derecho a apelar la decisidén de la Oficina ante la
PUC.

Después de que los formularios para realizar una queja formal se presentan ante la PUC, se podra
programar una audiencia, en la que un juez de la PUC escuchard a ambas partes de la disputa y emitira
una decisidn. Aunque no es necesario, es posible que desee utilizar un abogado.

Proteccidn contra cancelaciones durante el proceso de disputa

La compafiia de servicios publicos no podra interrumpir su servicio por falta de pago de la factura en
cuestidn durante el periodo en que usted esté esperando una respuesta a su consulta o disputa. Sin
embargo, usted seguird estando obligado a pagar todas las facturas de los servicios publicos que no
dispute, incluidas las que reciba mientras dure la queja. La compafiia de servicios publicos tendra
derecho a cancelar su servicio por falta de pago de las facturas no disputadas.

PROGRAMAS DE ASISTENCIA AL CLIENTE

Programas de ayuda a clientes de bajos ingresos

Los Programas de Asistencia al Cliente (Customer Assitance Programs, CAP) proporcionan ayuda a los
clientes de servicios publicos de bajos ingresos y con problemas de pago. Por lo general, los clientes
inscritos en un CAP acuerdan hacer pagos mensuales a la compaiiia de servicios publicos segun la
cantidad de integrantes del hogar y el ingreso bruto. Los clientes hacen pagos mensuales regulares, que
pueden ser por un monto menor que la factura actual del servicio publico. Ademas de los pagos
mensuales regulares, los clientes deben seguir ciertas reglas para seguir siendo elegibles para participar
en forma continua en el CAP. A cambio de los pagos regulares, algunas compafiias también pueden
eliminar la cantidad que los consumidores ya adeudan. Las compaifiias y/o agencias de servicios
humanos trabajan con los clientes para determinar lo que los clientes pueden pagar. Llame a su
compaiiia de servicios publicos local para obtener més informacion sobre el CAP, los requisitos de
elegibilidad y cémo puede solicitarlo.

Los clientes del CAP a menudo estdn sujetos a normas especiales que difieren de los derechos y
responsabilidades disponibles para otros clientes de servicios publicos. Si usted es un solicitante o
participante de un CAP, deberad solicitar una copia a su compaiiia de servicios publicos sobre los
derechos y responsabilidades que le corresponden. Un ejemplo de esta diferencia en las normas es que
la PUC no puede disponer ni ordenar a una compafiia de servicios publicos que realice un acuerdo de
pago basado en las tarifas del CAP pendientes de pago. Sin embargo, la PUC podra seguir investigando o
recibiendo quejas de los clientes del CAP sobre otros temas que no sean la creacidn de acuerdos de

pago.

Los consumidores de bajos ingresos también podran estar habilitados para el Programa de Asistencia de
Energia para Hogares de Bajos Ingresos (Low Income Home Energy Assistance Program, LIHEAP). Para
obtener informacidn sobre los beneficios del LIHEAP en efectivo y en caso de crisis y los programas
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contra las inclemencias del tiempo, llame a la oficina de asistencia de su condado o al Departamento de
Bienestar Publico del estado al: 1-800-692-7462.

CORTE/CANCELACION DEL SERVICIO PUBLICO

Importante: Si tiene dificultades para pagar sus cuentas o si no esta haciendo los pagos por cualquier
otra razdn, informe a su compania de servicios publicos lo antes posible. Si avisa a la compafiia de
servicios publicos inmediatamente, puede evitar que le corten el servicio. La siguiente informacion se
refiere tanto a sus derechos como a sus responsabilidades con respecto al corte del servicio.

Acuerdos de pago

Un acuerdo de pago es un arreglo al que se llega con la compariia de servicios publicos para hacer pagos
razonables durante un periodo de tiempo por la cantidad de dinero que se adeuda. El tamafo de sus
pagos variard, segun lo siguiente:

e Ingresos (se le pedird que proporcione a la compafiia de servicios publicos los ingresos de su
hogar y el nUmero de personas que viven en su casa).

e Antecedentes de pago.

e Eltiempo que su pago ha estado atrasado.

e Cantidad pendiente de pago.

Si no puede hacer un acuerdo de pago razonable con la compafiia de servicios publicos, puede ponerse
en contacto con la PUC para obtener ayuda en el transcurso de los 10 dias después de recibir una
respuesta de la compaiiia con respecto a un acuerdo de pago. Usted podrd seguir presentando una
queja informal después de 10 dias, pero si tiene un aviso de corte pendiente, podrd estar renunciando a
su derecho de mantener el servicio mientras su disputa estd pendiente. (Este es el Paso 2 del Proceso de
Disputa).

Plazo de los acuerdos de pago

La PUC debe cumplir con plazos especificos, como se indica en el Cddigo de Servicios Publicos, al
establecer acuerdos de pago para clientes residenciales. Los acuerdos de pago pueden durar desde
cinco afios para los hogares de bajos ingresos hasta tan solo seis meses para otros hogares,
dependiendo de su nivel de ingresos.

Cuando se puede cortar el servicio publico

La compafiia de servicios publicos podrd cortar el servicio de lunes a viernes por cualquiera de las
razones que se enumeran a continuacién.

e Falta de pago de una factura no disputada por el servicio, falta de pago de un acuerdo de pago,
falta de pago de un depdsito de garantia, o un cheque incobrable / tarjeta de crédito rechazada
para evitar un corte.

e Manipulacion de los medidores de la compaiiia o de otras propiedades de la compaiiia o robo
de servicios publicos.

e Declaracién falsa o fraude en la obtencidn de su servicio publico.

e Negativa a permitir que los empleados de los servicios publicos lean el medidor o revisen los
equipos de la compaiiia.
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e Violaciones de las normas, aprobadas por la PUC, que pueden causar dafios a las personas o los
equipos de la compaiiia de servicios publicos.

Inquilinos - Cuando el servicio esta a nombre del arrendador

Si el arrendador no paga las facturas de los servicios publicos de su residencia o da instrucciones a la
companiia de servicios publicos para que le corten el servicio, la compaiiia de servicios publicos debera
avisarlo con un minimo de 30 dias de antelacién. Segun las circunstancias, los avisos de corte pueden
enviarse por correo, entregarse personalmente, colocarse en las unidades de vivienda individuales y en
las areas comunes, o una combinacidn de estos métodos. La compaifiia de servicios publicos le explicara
entonces sus derechos y deberes relacionados con la continuacion del servicio y le enviard por correo un
resumen escrito de esta informacion si usted lo solicita.

Cuando no se puede cortar el servicio publico
La compafiia de servicios publicos no podra cortar el servicio por falta de pago de las facturas:

e Mas de cuatro afios de antigiiedad.

e Ya sea por concepto de mercaderia o de servicio.

e A nombre de otra persona, a menos que usted fuera un ocupante, o su nombre estuviera en el
contrato de arrendamiento, hipoteca o escritura de la propiedad afectada.

Para los clientes de bajos ingresos, el servicio no podra cortarse entre el 1 de diciembre y el 31 de marzo
(vea la seccidn de cancelacion de invierno mas adelante).

Certificaciones médicas

Si estd atrasado en sus facturas, podra evitar que le corten el servicio o lograr que le restablezcan los
servicios publicos si hay una emergencia médica en su hogar. Una emergencia médica existe si usted o
un miembro de su hogar estdn gravemente enfermos o tienen una afeccién médica que empeorard si no
tiene el servicio publico.

Para utilizar un certificado médico para evitar la cancelacidon o para que le restablezcan el servicio, usted
debera ser cliente de la compaiiia de servicios publicos. Usted es cliente si tiene una cuenta activa o una
factura final que no esté vencida. Una vez que su factura final esté vencida, usted ya no sera cliente y su
certificado médico podra no ser suficiente para restablecer el servicio (se podra requerir un pago con el
certificado médico).

Para que un certificado médico sea aceptado por la compaiiia de servicios publicos, su médico o una
enfermera practicante deberan llamar o escribir a la compafiia de servicios publicos con la naturaleza y
duracién prevista de la enfermedad o afeccion médica y la razdn especifica por la que el servicio debe
mantenerse. (Consulte la seccidn sobre Aviso de corte de la compafiia de servicios publicos para obtener
mas informacién con respecto a este procedimiento, porque la declaracidon de su médico a la compaiiia
de servicios publicos debera contener informacion especifica).

La compafiia podra requerir que el médico realice una llamada telefénica luego de entregar una
declaracidn escrita que verifique la emergencia médica. El corte podra entonces posponerse por un
maximo de 30 dias y renovarse por periodos adicionales de 30 dias.

13



Si el servicio ya ha sido cortado, podra proporcionar una certificacion médica a la compafiia de servicios
publicos para que se restablezca el servicio en un plazo de 24 horas. Se podra exigir un pago con el
certificado médico si usted es un solicitante que busca la restitucion.

Un solo certificado médico resultara en el aplazamiento o el restablecimiento del servicio por un
maximo de 30 dias. Sin embargo, usted seguira teniendo la responsabilidad de pagar sus facturas
actuales o la cantidad de facturacién de su presupuesto durante el aplazamiento. Si no paga sus facturas
actuales, la compaiiia de servicios publicos no estara obligada a aceptar mas de dos renovaciones de la
certificacion médica.

Encuentre mas informacion sobre las certificaciones medicas en los sigueientes enlace.

e Guia para una certificacion Medica

e Formulario de Certificacion medica

Cancelaciones en invierno

Su servicio publico podrd cortarse durante los meses de invierno (del 1 de diciembre al 31 de marzo) sin
necesidad de la aprobacion de la PUC si usted no paga su cuenta. Para que le corten el servicio en los
meses de invierno, su ingreso debera superar el 250 % del nivel de pobreza federal. (Nota: El limite de
ingresos es el 150 % del nivel de pobreza federal para los clientes de Philadelphia Gas Works). Los
niveles de pobreza cambian cada afio. Usted debera verificarlo cada afio, porque su elegibilidad para
una posible cancelacidn del servicio en el invierno podria cambiar.

Proceso de corte (cancelacion)

El corte o la cancelacidn del servicio publico es un asunto muy serio. Pagar las facturas actuales de los
servicios publicos o cumplir con los acuerdos de pago le ayudara a evitar cortes. Es importante que se
comunique con su compafiia de servicios publicos tan pronto como reciba una aviso de una factura
vencida o por no haberle dado acceso al medidor o equipos de la compafiia de servicios publicos. El
aviso podra incluir recordatorios de pago de facturas, cartas, llamadas telefdnicas y formularios de corte
aprobados por la PUC. Su compaiiia de servicios publicos tiene programas que pueden ayudar a los
hogares de bajos ingresos a pagar sus cuentas de servicios publicos. La compafiia tratara de realizar un
acuerdo de pago con usted para que pueda pagar lo que debe y evitar el corte del servicio. La compaiiia
de servicios publicos deberd seguir estos pasos antes de cortar el servicio:

e Porlo menos 10 dias antes de la fecha de corte programada, su compafiia de servicios publicos
debera avisarle por escrito. Este “aviso de corte con 10 dias de anticipacidn” tendra vigencia por
un periodo de hasta 60 dias.

El aviso con 10 dias de anticipacion le informara sobre las medidas que puede tomar para evitar que le
corten el servicio. (Nota: En ciertos casos, la compafiia no tendra que darle un aviso con 10 dias de
anticipacidn al corte del servicio. Podra comenzar el proceso de corte con un aviso con 3 dias de
anticipacion. El aviso con 3 dias de anticipacion podrad realizarse por teléfono).

e Porlo menos tres dias antes de que le corten el servicio, la compaiiia de servicios publicos
deberd tratar de comunicarse con usted en persona o por teléfono. La compaiiia de servicios
publicos podra proceder con el corte incluso si no pudo comunicarse con usted.

e Enelmomento del corte durante el invierno (del 1 de diciembre al 31 de marzo), su compaifiia
de servicios publicos debera intentar contactar a un adulto responsable en su residencia. Si no
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hay ningln adulto en casa, la compafiia debera dejar un aviso en su residencia indicando que
regresara en 48 horas para cortar el servicio.

e Entre el 1 de abril y el 30 de noviembre, la compafiia de servicios publicos no dejara avisos con
48 horas de anticipacion. Durante esos meses, la compaiia de servicios publicos podra proceder
con el corte a partir (inclusive) del dia programado en el aviso de corte, si usted no ha pagado
sus cuentas atrasadas o no ha coordinado con su compaiiia de servicios publicos para pagar la
cuenta.

e Sise le corta el servicio, la compafiia de servicios publicos debera entregarle un aviso que
indique por qué se le cortd el servicio y qué medidas puede tomar para que se le restablezca el
servicio.

Proceso para el restablecimiento del servicio — cdmo volver a contar con el servicio

Entre el 1 de abril y el 30 de noviembre, la compafiia de servicios publicos debera restablecer su servicio
en un plazo de tres dias, si usted paga la cantidad que debe en su totalidad, hace un acuerdo de pago si
esta habilitado y cumple con cualquier otra condicién requerida por la compafiia de servicios publicos. Si
su servicio fue cortado durante el invierno (del 1 de diciembre al 31 de marzo), la compafiia de servicios
publicos volvera a conectar el servicio en el transcurso de 24 horas, si paga la cuenta, hace un acuerdo
de pago si estd habilitado y cumple con cualquier otra condicidn. Nota: Si tiene el servicio de gas y el
corte requiere excavar la acera o la calle, la reconexién podra tomar hasta siete dias.

La compafiia podrd cobrar una tarifa para restaurar el servicio publico. Al mismo tiempo, también podra
exigirle que pague un depdsito de garantia.

Recuerde, para evitar que le corten el servicio, tiene la responsabilidad de comunicarse con la compafiia
de servicios publicos inmediatamente en caso de cualquier disputa de facturacién o problema de pago.

DERECHO A RESTRINGIR SU INFORMACION PERSONAL

Los consumidores tendran derecho a la privacidad personal. Las compafiias de servicios publicos tendran
la responsabilidad de salvaguardar la informacidn personal de sus clientes y de prevenir el uso no
autorizado de esta informacidn. Todos los consumidores de servicios eléctricos tendran derecho a
restringir a su compafiia eléctrica para que no revele su informacidn personal. Ninguna compafiia de
electricidad podra revelar el nimero de teléfono de su cliente de servicios publicos. Como consumidor
de servicios publicos, deberd notificar a su compafiia de electricidad si no desea que esta comparta su
informacion, incluyendo el nombre, la direccidn, la informacidn de la cuenta y el historial de uso de
electricidad. Si no le dice especificamente a la compaiiia de electricidad que no quiere que su
informacion sea compartida, esta sera compartida con las compaiiias de suministro de generacion
eléctrica con licencia en Pensilvania.

COMO ELEGIR A UN PROVEEDOR DE ELECTRICIDAD O GAS NATURAL

Como consumidor de Pensilvania, podra elegir su proveedor de generacion eléctrica y de gas natural en
areas donde se ofrecen suministros competitivos. Asimismo, podra asegurarse tarifas de suministro por
debajo de los precios ofrecidos por la compaiiia de servicios publicos. Le recomendamos que visite el
sitio web de compras de la PUC en www.papowerswitch.com. PAPowerSwitch le permite contactar
proactivamente a los proveedores de generacién eléctrica competitivos para obtener informacion de
precios correspondiente a la porcién de generacidn de su factura. Es posible que las ofertas competitivas

no estén disponibles en todas las areas.
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Sus otros derechos en el mercado competitivo de la energia incluyen el derecho a:

e  Recibir un “precio para comparar” tanto de la compaiiia de servicios publicos como del
proveedor competitivo, de manera que pueda comparar “manzanas con manzanas”.

e Recibir los beneficios de nuevos servicios, avances tecnoldgicos, mejora de la eficiencia y precios
competitivos.

e Estar protegido contra las prdcticas injustas, engafiosas, fraudulentas y anticompetitivas de los
proveedores de servicios de electricidad y gas natural.

e Esperar que la calidad, la fiabilidad y el mantenimiento de su servicio de distribucién de
electricidad y gas natural no cambie y siga siendo supervisado por la PUC.

e  Recibir informacién imparcial, precisa y comprensible para ayudar a comprar energia y ahorrar
dinero en el entorno desregulado.

La PUC tendra consejos practicos en su sitio web que podra utilizar para determinar si puede reducir sus
facturas de energia cambiando su proveedor de generacidn eléctrica. Para obtener mas informacién y
una lista de proveedores, consulte el sitio web de compras de la PUC en www.papowerswitch.comy la
Guia de Compras de Electricidad y Gas Natural de la Oficina del Defensor del Consumidor del estado en:
http://www.oca.state.pa.us.

INFORMACION ADICIONAL SOBRE EL SERVICIO PUBLICO

Esta guia se preparé como resumen de los derechos y responsabilidades que usted tiene como cliente
de servicios publicos en funcidn de las regulaciones de la PUC (Normas y Practicas de Facturacién de
Servicios Publicos Residenciales). Esta guia ha tratado de resaltar y responder algunas de las preguntas
que usted puede tener acerca de su servicio publico.

Si todavia tiene preguntas sobre su servicio publico, llame a UGI inmediatamente al 1-800-276-2722.
También puede visitar el sitio web de UGl en www.ugi.com.

UGI Utilities, Inc.
PO Box 13009
Reading, PA 19612-3009

La Oficina de Servicios al Consumidor de la PUC podra proporcionar mas ayuda en cuestiones de
servicios publicos. Sin embargo, debera intentar resolver una disputa con su compaiiia de servicios
publicos antes de presentar su queja a la Oficina de Servicios al Consumidor. Usted podra comunicarse
con la Oficina de Servicios al Consumidor de la PUC Illamando al 1-800-692-7380. Para las personas con
pérdida del habla o del oido, marque 7-1-1 (Servicio de Retransmisidn de Telecomunicaciones) Podra
comunicarse con la PUC por correo o en linea en:

PA Public Utility Commission Bureau of Consumer Services (Oficina de Servicios al Consumidor de la
Comisidn de Servicios Publicos de PA)
P.0O. Box 3265 Harrisburg, PA 17105-3265

WWww.puc.state.pa.us
www.PaPowerSwitch.com
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DEFINICIONES RELACIONADAS CON EL GAS NATURAL

CCF - 100 pies cubicos de gas. Mcf - 1.000 pies clbicos de gas. Esta es una medida del consumo del gas.
Ajustes (adjustments) - Cambios o correcciones hechos a su cuenta desde el mes pasado.

Cargo al cliente (customer charge) - Cargo mensual para cubrir los costos de la compafiia de distribucion
de gas natural (natural gas distribution company, NGDC), como el mantenimiento de las lineas de gas, la
lectura de medidores y la facturacion.

Cargos de distribucion (distribution charges) - Cargos por la entrega de gas natural desde el punto de
recepcion en el sistema de la NGDC.

Factura estimada (estimated bill) - Factura basada en su consumo anterior y las condiciones climaticas.
Es posible que UGI necesite estimar su factura debido a condiciones climdticas extremas, emergencias o
cualquier otra circunstancia que impida a UGI tomar una lectura del medidor.

Ajuste del costo del gas (gas cost adjustment) - Cargos que cubren el exceso o la falta de cobro de los
costos de suministro de gas del afio anterior.

Cargo por suministro de gas (o cargo por commodity) (gas supply charge (o commodity charge) -
Cantidad facturada cada mes por los costos reales de suministro de gas. Cuando la compaiiia de gas
contrata el suministro de gas (bajo la regulacién de la Comision de Servicios Publicos), el costo se
transfiere directamente al cliente sin ningun tipo de recargo.

Conversidn de calor (heat conversion) - Este es un factor en el contenido promedio de calor de los
suministros de gas de la compaiiia. El factor de conversion de calor puede cambiar de un mes a otro.

Cargo por pago atrasado (late payment charge) - Cargo que UGI cobra si no paga su factura
puntualmente. Es un porcentaje mensual fijo de la cantidad adeudada.

Precio para comparar (price to compare) - Monto en ddlares que cobra la NGDC, utilizado por los
consumidores para comparar precios y establecer posibles ahorros con otros proveedores de gas
natural.

Recargos de impuestos estatales (state tax surcharge) - Cargos aprobados por la PUC. Es un cargo
especial para recuperar los impuestos estatales que UGI paga.

Recargo de transicidn (transition surcharge) - Costos de transicion son costos no relacionados con el
gas, que son facturados a la compaiiia por sus proveedores de gasoductos y que se transfieren al cliente
sin ninguln tipo de recargo.

DEFINICIONES RELACIONADAS CON EL SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD

Recargo por energia alternativa (alternative energy surcharge) - Cargos por la compra de energia de
fuentes como energia solar fotovoltaica, energia solar térmica, energia edlica, gas metano de los
vertederos y las minas, energia de los residuos y energia de biomasa sostenible, segtn lo dispuesto por
la ley de Pensilvania.
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Cargo al cliente (customer charge) - Cargo mensual para cubrir los costos de facturacion, lectura de
medidores, mantenimiento de lineas de servicio y equipos. Este cargo es el mismo sin importar cudnta
electricidad consuma.

Cargos de distribucion (distribution charges) - Cargos por el uso de cables locales, transformadores,
subestaciones y otros equipos utilizados para entregar la electricidad a los consumidores desde las
lineas de transmision de alto voltaje.

Factura estimada (estimated bill) - Factura basada en su consumo anterior y las condiciones climaticas.
Es posible que UGI necesite estimar su factura debido a condiciones climaticas extremas, emergencias o
cualquier otra circunstancia que impida a UGI tomar una lectura del medidor.

Cargos de generacion (generation charges) - Cargos relacionados con la compra de electricidad.

Nimero de red/columna (Grid/pole #) - El nimero de red es un nimero de columna que nos muestra la
ubicacion exacta de su servicio.

Impuesto sobre ingresos brutos (gross receipt tax) - Impuesto estatal sobre cada ddlar de su factura.
UGl y otras compaiiias de servicios publicos estdn obligadas a cobrar este impuesto a los clientes.

Kilovatio/hora (KHW) (kilowatt/hour) - Medida de la electricidad que consume. Por ejemplo, la
cantidad de electricidad necesaria para encender una bombilla de 100 vatios durante diez horas es de
un kilovatio/hora (KHW).

Cargo por pago atrasado (late payment charge) - Cargo que UGI cobra si no paga su factura
puntualmente. Es un porcentaje mensual fijo de la cantidad adeudada.

Recargo por impuestos estatales (state tax surcharge) - Cargo aprobado por la Comisién de Servicios
Publicos de Pensilvania. Es un cargo especial para recuperar los impuestos estatales que UGI paga.

Cargos de transmision (transmission charges) - Cargos por el transporte de electricidad desde la fuente
de suministro hasta UGI.
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