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INTRODUCCION

INTRODUCCION

El acceso a los servicios publicos es un derecho humano basico

El acceso a los servicios de electricidad y gas asequibles, seguros y confiables es un factor
importante en nuestras vidas. Desde que nos despertamos hasta que nos vamos a dormir,
muchas de nuestras actividades diarias dependen del acceso a los servicios publicos. Encender
las luces en la noche, cargar los teléfonos, cocinar, ducharse con agua caliente, enfriar o calentar
los hogares: todo requiere energia.

A pesar de la necesidad de energia, el acceso universal a ella esta muy lejos de concretarse.
“Las facturas de gas y electricidad consumen mas del 40% de lo que cobran los hogares con
bajos ingresos en California”’. A menudo, los cortes de servicios publicos provocan muertes
innecesarias debido a los incendios generados por velas o cables alargadores, o la intoxicacion
por monoxido de carbono que causa el uso de calentadores portatiles. Los cortes aumentaron
un 50% entre 2010y 2017. En 2018, hubo mas de 886,000 cortes de suministro en California.?
Este numero es equivalente al total de todos hogares en San Francisco y San Diego si tuvieran
un corte al mismo tiempo. Esto equivale a alrededor de tres millones de personas a oscuras,
(que en su mayoria eran niios).

Como muchos residentes de California enfrentan un costo de vida cada vez mas altoy

los salarios estan estancados, buscan formas de ahorrar dinero y reducir las facturas de
servicios publicos. Reducen gastos, se aseguran de apagar todas las luces cuando no las
estan usando y, en muchos casos, tienen que elegir qué facturas pagar primero o renunciar a
alimentos, medicamentos u otras necesidades a fin de pagar las facturas de servicios publicos.

Lamentablemente, cuando los clientes se atrasan en el pago de las facturas de servicios
publicos, las empresas les cortan el suministro. Como si fuera poco, las personas que no tienen
energia suelen recurrir a practicas poco seguras que provocan condiciones de vida peligrosas
para ellas mismas y sus vecinos. Tiene que existir una mejor solucion para asegurar el acceso
alos servicios publicos vitales.

La Comision de Servicios Publicos de California (CPUC o Comisién), que regula a las empresas
de energia privadas (I0U), tiene la responsabilidad de garantizar que los clientes de servicios
publicos de California tengan un servicio seguro y confiable a precios razonables. Por desgracia,
la CPUC no ha tomado medidas firmes para garantizar que los servicios publicos operen de
manera eficiente y segura, y que los costos se mantengan bajos para los consumidores.

Donde la CPUC falld, TURN y otras organizaciones
populares y de consumidores intervinieron para exigir
el servicio publico universal como un derecho humano basico.
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ACERCADETURN

TU RN ACERCADE TURN
TURN: The Utility Reform Network cree que podemosy

debemos vivir en una sociedad en la que los servicios de
Lower bills. Livable planet. energia, banda ancha y teléfono se consideren derechos

basicos para todas las familias. Somos una organizacion
de justicia social que representa a familias de California ante la CPUC. TURN trabaja para
proteger las protecciones al consumidor y ampliarlas, ademas de garantizar tarifas justas.
Organizamos a los miembros de la comunidad que estan atendidos de forma insuficiente y
son econdmicamente vulnerables para que compartan sus experiencias con los encargados
de tomar las decisiones. TURN trabaja para abordar la desigualdad sistémica que enfrentan las
comunidades de color. Tenemos el compromiso de garantizar el acceso equitativo a la energia
y las telecomunicaciones a todas las familias de California. Seguimos al frente del debate acerca
de los problemas relacionados con los servicios publicos regulados en California. TURN es una
organizacion sin fines de lucro 501(c)(3) que opera en California desde 1973.

Esta es la mision de TURN:

Representar los intereses de los clientes residenciales de servicios de energia y
telecomunicaciones en los procesos de toma de decisiones ante la CPUC y otros organismos
reguladores.

Educar a los consumidores, las autoridades y al publico en general sobre las propuestas de
politicas que tienen un impacto en la justicia climatica, la salud y la seguridad publica, la
confiabilidad, la asequibilidad y el servicio al cliente.

Organizar a las comunidades que estan atendidas de manera insuficiente para garantizar
que las personas mas afectadas por las decisiones de la CPUC tengan la oportunidad de
participar en el proceso de toma de decisiones.

Nuestra estrategia

TURN utiliza a sus equipos de abogados, organizadores comunitarios, analistas y expertos en
comunicacion para luchar por (lo mas ecolégico a un menor costo) la energia mas renovable y el
mejor servicio de banda anchay telefonia al precio mas bajo para los consumidores. Trabajamos
en conjunto para:

ampliar el poder de diversas comunidades populares para que puedan controlar su propio
destino. movilizar a las comunidades de bajos ingresos y de color en toda California.

crear coaliciones que coordinen recursos humanos, financieros y de mensajeria
estratégicamente, eunir movimientos econémicos, ambientales, de consumo y otros
movimientos de justicia social relacionados.

lograr resultados politicos y cambios institucionales que tengan un impacto en las
comunidades. luchar y lograr politicas sobre energia renovable y servicios publicos asequibles.
definir los términos del debate politico para impulsar logros futuros. darle forma a narrativas
convincentes para los medios de comunicacion, laimprentay las redes sociales.
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CAMPANA POWER@HOME

CAMPANA POWER@HOME
Power@Home de TURN es una campafia de investigacion,
\\\ ,[, comunicacion y accion disefiada para instar a las agencias de salud
N Z publica, a los reguladores de servicios publicos y a los funcionarios
5/ \s electos a establecer metas e implementar politicas que solucionen

los impactos que genera la inseguridad energética, especialmente
los cortes de los servicios en la salud y las viviendas. La campafia esta
Power@Home dirigida a los residentes de California que reciben servicios publicos
de las IOU reguladas por la CPUC.

En 2016, el servicio publico de energia se interrumpié 886,000 veces en las viviendas de
California (que representa a cerca de tres millones de personas, la mayoria, niflos); un aumento
del 50% en comparacion con las 547,000 viviendas que tuvieron cortes en 2010.? Los cortes
de servicios publicos amenazan de forma desproporcionada la salud de las familias de bajos
ingresos, las comunidades de color, las personas para quienes el inglés no es su lengua
dominante, asi como también a las personas mayores, las que tienen discapacidades fisicas o
condiciones medicas graves. La pérdida del servicio basico de electricidad o gas ocasiona una
gran dificultad, demasiado estrés y riesgos para la salud y la estabilidad de la vivienda.

Para cumplir nuestros objetivos principales de conseguir un servicio publico universal para
todos los residentes de California, la campaha Power@Home desarrolla cinco estrategias clave:

Investigacion y recoleccion de datos. En la campafa se investiga y se elaboran informes
sobre el problema de la inseguridad energética y las desconexiones de servicios publicos

en todo el estado; incluso se analizan las disparidades de las comunidades de color y las
familias que tienen dificultades para llegar a fin de mes. Al calcular la magnitud del problema,
destacamos su importancia y supervisamos nuestro progreso hacia conseguir la justicia
energética para todas las familias que viven en California.

Organizando y construyendo poder. El conocimiento, el poder popular y el liderazgo de las
comunidades que mas sufren por la inseguridad energética y los cortes de servicios publicos son
fundamentales para que tengamos éxito en nuestra campafia. TURN se asocia con organizaciones
populares de todo el estado a fin de movilizar a las comunidades de color y a las familias con
dificultades para llegar a fin de mes, y lograr que compartan sus historias y encabecen nuestras
actividades de defensa. TURN, estos socios populares y un nimero cada vez mayor de otros
organismos publicos, partes interesadas sin fines de lucro y residentes de California estan uniendo
fuerzas para garantizar que todos cuenten con energia en sus hogares en California.

Defensay litigio. Con la campafia, se lucha para aprobar y apoyar la implementacién de leyes
y regulaciones estatales sobre los servicios publicos para reducir la inseguridad energética y
proteger a los residentes de California de los cortes.

Difusion. Concientizar acerca de la preponderancia y los impactos de la inseguridad
energéticay los cortes de servicios publicos es fundamental para generar un cambio. TURN
y nuestros socios comparten historias y datos a través de las redes sociales, columnas de
opinion y audiencias publicas.

Proporcionando ayuda a la poblacién de California que esta sufriendo. TURN brinda
capacitacionesy orientacion para proveedores directos de servicios, profesionales de la salud
publicay otros defensores de la comunidad a fin de ayudarlos en su trabajo con las comunidades
vulnerablesy garantizar la seguridad energética para los clientes que enfrentan dificultades.
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CAMPANA POWER@HOME

TURN lanzé la campaiia Power@Home en 2016. TURN propuso el proyecto de ley del Senado
598 (Hueso): Ley de Reduccion de Cortes de Suministro. Nuestra defensa en conjunto dio como
resultado la aprobacion del proyecto de ley. Le dio instrucciones a la CPUC para que abriera

el Procedimiento de desconexiones a fin de examinar “Nuevas estrategias de desconexién 'y
reconexion para mejorar el acceso a la energia y mantener los costos”. El 11 de junio de 2020,

la CPUC vot6 de forma unanime a favor de una medida en este procedimiento, lo que convirtio
a California en el estado lider nacional en protecciones al consumidor en materia de servicios
publicos. A continuacion, se muestra un resumen breve sobre lo que conseguimos.

Las IOU estan obligadas a reducir un 47% las desconexiones en 2024

Ahora, los cortes de servicio estan prohibidos en ciertos casos:
durante condiciones meteoroldgicas extremas, en las que las temperaturas sean mayores a
100° F o inferioresa 32° F;
para los clientes que se registran en un plan de pago de 12 meses;

para los clientes que tengan una solicitud pendiente para el Programa de Asistencia de
Energia para Hogares de Bajos Ingresos (LIHEAP).

Se eliminaron los depositos y las tarifas:

para nuevos servicios publicos;
para la reconexién del servicio luego de un corte.

Nuevas protecciones contra la exigencia de pagar las facturas de un
inquilino anterior:

Las empresas de servicios publicos deben seguir pautas mas estrictas al momento de
investigar si un cliente tiene que pagar una factura que esta a nombre de otro cliente.

Las empresas de servicios publicos estan obligados a brindar el servicio a los consumidores
durante las investigaciones de beneficios del servicio.

Protecciones para los clientes contra los cortes de gas:
Los representantes de campo tienen que asistir a los clientes de gas para que pagueny
eviten desconexiones.
El servicio de gas debe restablecerse dentro de las 24 horas posteriores al pago.
Mejora en los planes de pago.

Todos los clientes cumplen los requisitos para obtener un plan de pagos de 12 meses como
minimo si se atrasan en el pago de facturas.

No se les puede pedir a los clientes que paguen mas del 20% del saldo pendiente como el
primer pago de un plan de pagos.

iY muchos logros mas!

Los enfermeros profesionales (NP) y los asistentes médicos (PA) pueden certificar que los
clientes cumplen los requisitos para el programa Medical Baseline.

Ahora se pueden generar las certificaciones de elegibilidad del programa Medical Baseline
de forma electrénica.
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COMO USAR ESTE MANUAL DE ENTRENAMIENTO

Los clientes con tarifas alternativas de energia de California (CARE) y los que forman parte
del programa Familiar de Ayuda con las Tarifas de Electricidad (FERA) pueden ser elegibles
para registrarse en el Plan de Gestion de Deudas (AMP).

Los clientes con CARE pueden ser elegibles para el nuevo programa piloto del Plan de Pago
por Porcentaje de Ingresos (PIPP).

COMO USAR ESTE MANUAL DE ENTRENAMIENTO

El objetivo de este manual es brindarles a los defensores de la comunidad y los proveedores

de servicios de toda California la informacion y las herramientas necesarias para que ayuden a
personas y familias a gestionar los costos de los servicios publicos y evitar cortes de electricidad
0 gas. En este manual se tratan, principalmente, los derechos de los clientes de las empresas
privadas de energia eléctrica y gas. Esta dividido en cuatro secciones y distintas subsecciones;
todas estan enumeradas en el indice para que pueda encontrarlas rapidamente. La versién
electronica de este manual les permite a los usuarios hacer clic en un titulo del indice que los
lleva directamente al tema enumerado.

PARTE |

En esta seccién se proporciona una descripcion general de como se brindan y se regulan los
servicios publicos en California, asi como un resumen de las partes interesadas clave y las
funciones que cumplen. También se presenta el concepto de inseguridad energética, qué es,
cémo se calcula, qué impacto tiene en la salud y qué significa para los residentes de California
que enfrentan un mercado inmobiliario cada vez mas caro y limitado.

PARTE Il

Aqui analizamos por qué las facturas de servicios publicos son tan caras. En esta seccién se
describen los motivos frecuentes para los altos aumentos de las facturas de servicios publicos

en California (que varian entre facturas inasequibles y practicas desleales e ilegales por parte de
las empresas de servicios publicos y los propietarios de los bienes inmuebles). En esta seccién se
proporciona ayuda a los defensores para que entiendan las distintas circunstancias que pueden
producir la deuda o los cortes de servicios publicos, y que aprendan a explicar estos desafios

y SUS causas raiz.

PARTE Il

En la Parte lll, identificamos situaciones que podrian abordarse a través del proceso de reclamo
del consumidor de la CPUC. En esta seccion se proporciona ayuda a los defensores para
identificar los reclamos y se brindan recursos y estrategias para resolverlos.

PARTE IV

En esta seccidn se presentan herramientas y estrategias para ayudar a los clientes a conservar
la energia, registrarse en programas de descuentos, acceder a asistencia con las deudas de
facturas y servicios publicos, y negociar planes de pagos asequibles.
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:Qué es la inseguridad energética?

La inseguridad energética ocurre cuando las
necesidades basicas de energia estan fuera
del alcance de las familias.

Las tres partes de la inseguridad
energética’®

Facturas fuera del alcance. Las familias que tienen
dificultades para pagar las facturas de energia caras
también afrontan costos inmobiliarios en aumento,
lo que les genera limitaciones en servicios publicos,
alquiler, alimentos y salud.

Viviendas de mala calidad. Debido al persistente
legado de politicas de discriminacion en materia de
vivienda, es mas probable que las familias de color
de bajos ingresos vivan en casas de calidad inferior
con climatizacion defectuosa y mal aislamiento que
no es salubre ni seguro, y genera facturas de servicios
publicos mas altas.

Desesperacion. Las familias estan obligadas a tolerar
temperaturas peligrosas. Usan alternativas inseguras
como métodos de calefaccion o iluminacién, como
estufas o velas, para mantener las facturas de
servicios asequibles.

\

¢QUE ES LA INSEGURIDAD ENERGETICA?

® POWERSUPPLY @

J

tSABIAS
QUE?

Edison, SoCal Gas, PGRE
y SDG&E realizaron mas

886,000

cortes de suministro
en 2016.

Eso equivale a dejar todos
los hogares de San Diego
y San Francisco a oscuras.

Tal como la vivienda y los alimentos, las facturas de energia son una gran preocupacion para las
familias de California. Las personas mayores, las familias de bajos ingresos y las personas de color
tienen dificultades para pagar las cuentas, incluso con los programas de descuentos de servicios.

3.9 MILLONES

de hogares de bajos ingresos
(mas de dos tercios)

AAA

gastan mas del

30%

de sus ingresos
en vivienda‘

4.1 MILLONES

de adultos de bajos ingresos
(casi dos de cada cinco)

NO PUEDEN
comprar

suﬁcientses
alimentos

o6
Yy
V666G

en

3.3 MILLONES

de hogares de bajos ingresos
(casi dos de cada tres)

tiepen
inse idad

Ca
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¢QUE ES LA INSEGURIDAD ENERGETICA?

La inseguridad energética amenaza la salud y la seguridad de las familias de bajos ingresos,
especialmente, a los niflos y las personas médicamente vulnerables. En un estado donde los
costos de vivienda ya son altos, la inseguridad energética hace que buscar y mantener un

hogar sea atin mas complicado.

Hambre

Las personas consumen menos

calorias y pierden peso durante
los meses frios porque se ven
obligadas a elegir entre gastar
dinero en energia o en alimentos.
A este dilema se lo conoce como
“comer o calefaccion”.

Enfermedades
respiratorias

Una casa especialmente fria,
caliente 0 himeda y con hongos
puede causar o desencadenar
enfermedades respiratorias, como

el asma o la bronquitis.”

Riesgos de
calentamiento
e incendio
Las familias de bajos ingresos
corren riesgo de sufrir golpes
de calor y tienen dificultades
para acceder a las estaciones
de refrigeracion comunitarias.'
Las velas, los calentadores y los

9 INSEGURIDAD
calentar o iluminar pueden causar

quemaduras y la muerte."

Soporte vital
y enfermedades
crénicas
Un corte de suministro puede poner
en peligro las vidas de las personas
con equipos de soporte vital, como
maquinas de dialisis, nebulizadores
o sillas de ruedas eléctricas.
Otros no pueden refrigerar sus
medicamentos.

AVISO DE
DESALOJO

Desalojamiento

No poder pagar las facturas de
servicios publicos puede provocar
el desalojo. La deuda de servicios

puede generar un gravamen
impositivo sobre la casa. Un
corte de suministro por falta de
pago también puede significar
la perdida de los beneficios de
vivienda asequible.

ENERGETICA

Salud y desarrollo
de la infancia temprana
Es mas probable que los nifios
que se crien en hogares con
inseguridad energética gocen de
mala salud, sean hospitalizados
y corran riesgos de retrasos en el

9 y
desarrollo. Estrés

Las familias que se preocupan
mas a menudo sobre las
facturas de energia tienen
niveles de estrés mas altos,
lo que puede aumentar el
riesgo de enfermedades y de
agotamiento fisico y mental.’®

El costo real
dela

Calidad y seguridad
de la vivienda

La deuda de servicios publicos

puede retener a las familias en
casas inseguras o de mala calidad.
Los inquilinos no quieren hablar por
miedo a sufrir un desalojo. Tampoco

tienen la autoridad para hacer las
mejoras de ahorro de energia.

Falta de hogar

Para las familias sin hogar, la deuda
pendiente de servicios publicos puede
evitar que dejen el refugio o la calle,

Hostigamiento por y se muden a una vivienda estable.

parte del propietario
Los propietarios se aprovechan
de los inquilinos y los obligan a
pagar las facturas pendientes
de los inquilinos anteriores. De
esta manera, logran usar la
electricidad de ellos para sus
necesidades personales o cobrar
tarifas de servicios excesivas.
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¢COMO HACE CALIFORNIA PARA BRINDAR SERVICIOS PUBLICOS Y REGULARLOS?

:Como hace California para brindar servicios publicos y regularlos?

Para brindar un mejor apoyo a los residentes que tienen problemas con los servicios publicos o
defender las mejoras en el sistema de servicios publicos actual, es importante comprender a las
distintas partes interesadas que estan involucradas y sus funciones en la prestacién

y la supervision de servicios publicos:

Proporciona leyes
y supervision general

ey g i e Proporciona :
Comision de Servicios Publicos normas, Junta local de directores

de California (CPUC) supervisiony u otros funcionarios electos
responsabilidades

‘ . Proporciona , Yine
Empresas de energia privadas (I0U) "\&M Empresas de energia piblicas (POU)
m ] e electricidad y Agregaciones
yagua de eleccion comunitaria (CCA)

Residentes
y familias
de California
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EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS EN CALIFORNIA

Empresas de servicios publicos en California

Hay varias categorias de empresas de energia eléctrica y gas en California. Las empresas de
energia privadas o |OU pertenecen a una categoria. Las IOU mas grandes de California son
Pacific Gas and Electric Company (PG&E), Southern California Edison Company (SCE), Southern
California Gas Company (SoCalGas) y San Diego Gas & Electric Company (SDG&E). Estas
empresas son privadas y operan para obtener ganancias. Dependen de sus accionistas para
generar ganancias, y la CPUC es el organismo que las regula.

En otra categoria se incluyen los servicios publicos municipales o, en términos generales, las
empresas de energia publicas o POU, que son propiedad de la sociedad y deberian operar

en beneficio de ella. Las autoridades locales son quienes se encargan de controlar las POU y
regularlas. Entre ellas, se incluyen el Departamento de Aguay Energia de Los Angeles (LADWP),
el Distrito Municipal de Servicios Publicos de Sacramento (SMUD) y el Distrito de Riego de
Modesto (MID). La CPUC no tiene competencia sobre estos servicios publicos. En cambio,
estan regulados por una junta local de directores o funcionarios locales electos. Debido a esto,
es dificil brindar informacion valiosa que sea relevante para todas las POU. Para presentar

un reclamo, los clientes de las POU deben comunicarse con la oficina municipal de servicios
publicos, un miembro del concejo local o la oficina de la autoridad local.

Las Agregaciones de Eleccion Comunitaria (CCA) son, en cierta forma, similares a las POU, pero
no les brindan electricidad a sus clientes. Son entidades gubernamentales locales que generan
electricidad o la compran, y usan la infraestructura de las IOU locales para ofrecer su servicio a

los clientes. Las CCA estan reguladas por juntas designadas.

Las empresas de gas propano (embotellado) y de aceite de calefaccion no se consideran
empresas de servicios publicos y, por ende, no estan reguladas por la CPUC.

La funcion de la Comision de Servicios Publicos de California

La CPUC es un organismo estatal que se creé mediante una enmienda constitucional para
regular las IOU dentro del estado de California. Se encarga de regular las telecomunicaciones,
la electricidad, el gas natural, el agua, el ferrocarril, el transito ferroviario y el transporte de
pasajeros. Tiene la responsabilidad de garantizar que los clientes de servicios publicos de
California obtengan un servicio seguro y confiable a un precio razonable, asi como de
protegerlos contra los fraudes y de promover el bienestar de la economia de California.

Ala Comisién la conforman cinco miembros, entre los que se incluye el presidente. El gobernador
es el encargado de nombrar a los miembros, quienes ejercen el cargo durante periodos
escalonados de seis afos. Los comisionados son quienes toman decisiones sobre las politicas.
Por lo general, se relnen dos veces al mes para votar los asuntos de la agenda publica. La sede
de la CPUC se encuentra en San Francisco y también cuenta con oficinas locales en Los Angeles

y Sacramento. La CPUC organiza audiencias publicas, encuentros y talleres en todo el estado.
Debido a que la CPUC regula los servicios publicos en California, los defensores de consumidores
tendran que recurrir a ella para resolver reclamos o lograr cambios positivos en las politicas.
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- los motivos por los cuales
las facturas se vuelven
incontrolables (ademas de las
subas constantes).
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MOTIVOS PARA EL AUMENTO DE DE SERVICIOS PUBLICOS

¢Por qué las facturas

$ s \ de servicios son
s > DESORBITADAS?
S d pagos atrasados o no
s realizados,

facturas estimadas,

s “"cuenta incorrecta”,
s facturacion retroactiva,

problemas médicos.

Motivos para el aumento de de servicios publicos

Uno de cada cuatro hogares de California tiene dificultades para pagar las facturas
mensuales de energia.' Las tarifas de los servicios publicos de California son las mas altas del
pais y siguen en aumento. A veces, las IOU se involucran en practicas de facturacion injustas
que hacen que las facturas sean incontrolables. Estas practicas se pueden combatir mediante el
procedimiento de denuncia. En la Parte Il se habla sobre los motivos mas frecuentes (ademas de
las tarifas altas) que pueden hacer que las facturas de los clientes se disparen.

Pagos Atrasados o no realizados

Muchos clientes de servicios publicos creen que pueden pagarlos luego de la fecha de
vencimiento que aparece en la factura o que pueden hacer pagos parciales para ponerse al dia.
También es normal que crean que, siempre y cuando paguen algo, no es necesario contactar

a la empresa de servicios y que los pagos parciales bastaran para mantener activo el servicio.
Algunas empresas les permiten a los clientes mantener grandes saldos en las facturas de varios
meses al mismo tiempo, en particular, a los clientes que tienen problemas de salud. Esto puede
generar una deuda alta e inasequible de servicios publicos.

Sin embargo, a medida que los saldos se acumulan, es probable que se envie un aviso de corte
al cliente para solicitarle que pague el saldo total de la deuda vencida. Por desesperacion,
muchas personas aceptaran un plan de pagos inasequible, y se continuaran generando cargas
econdmicas para una persona que sigue sin poder pagar la factura. Si un cliente incumple

(o interrumpe) muchos planes de pagos porque acepta planes que no puede costear o porque
su situacion financiera continla deteriorandose, la empresa puede dejar de ofrecerle acuerdos
alternativos de pago.

Todo pago efectuado luego de la fecha de vencimiento que aparece en la factura se considera
morosidad y se puede enviar un aviso de corte si no se cancela la factura completa.
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FACTURAS ESTIMADAS

Facturas estimadas

Hay varios motivos por los cuales una empresa de servicios puede estimar la factura de un
cliente. En algunos casos, esto puede generar facturas caras.

Medidores analégicos: si un cliente cuenta con un medidor analégico, este se lee de
forma manual un mesy se estima al mes siguiente. En algunos casos, puede que el medidor
no se lea por dos o tres meses. El consumo estimado del cliente se basa en los datos de

su historial de consumo. Si la factura estimada es superior o inferior al consumo real, se
corregira la proxima vez que un técnico lea el medidor. Si hay modificaciones en la factura
estimada, el cliente puede acabar con un crédito o con una factura mas cara por el monto
correcto.

Ademas, los clientes que eligen conservar los medidores analdgicos porque no desean uno
inteligente deben pagar tarifas de exclusién voluntaria. Si no se paga esta tarifa, se genera un
saldo pendiente en la factura. La empresa puede cortarle el servicio al cliente que no pague esta
tarifa. Con respecto a PG&E, SCE, SoCal Gas y SDG&E, los clientes sin CARE deben pagar una
tarifa inica de $75y $10 mensuales por tres afos. Los clientes con CARE pagan una tarifa Unica
de $10y $5 mensuales por tres afios.

Importante: Los clientes de SoCal Gas que también sean clientes de SCE deben pagar esta tarifa
dos veces si renuncian de forma voluntaria a la instalacion de medidores inteligentes porque
obtienen gas de SoCal Gas y electricidad de SCE.

Acceso al medidor: si la empresa no puede leer el medidor porgue no se encuentra en un
sitio accesible o el cliente se niega a permitir que el técnico lo lea, se estimara el consumo
segun el historial del cliente en ese domicilio o el consumo de clientes similares en esa area.

Medidor defectuoso: la empresa también puede estimar la factura del cliente si el
medidor no transmite los datos de consumo de forma precisa o si esta defectuoso. Esto
aplica para el medidor analégico o inteligente que la empresa de servicios publicos crea
que no esté funcionando de forma correcta.

Siempre compruebe si la factura se estimo. Esta informacién se encuentra en el estado

de cuenta mensual. Puede reclamar la estimacion de una factura si mira la comparacion de
consumo que se encuentra en ellas. Puede probar que hubo un error, en especial, si la factura
es extraordinariamente alta. Esto se explica en profundidad en la seccion sobre facturacion
retroactiva y errores del medidor. El punto principal es que la empresa puede facturarle
retroactivamente al cliente los montos no incluidos en una “factura estimada” de cualquier
periodo si la causa de la estimacion fue que el medidor no estaba en un sitio accesible u otra
causa “bajo el control del cliente”. La empresa solo puede facturar tres meses de forma
retroactiva por un error del medidor u otros problemas del servicio.
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CUENTA INCORRECTA

Cuenta incorrecta

Es bastante habitual hablar con clientes que tienen facturas caras por los siguientes motivos:

Se mudaron y recibieron la factura de una direccion anterior.
Se les cobra la factura de un compafiero de casa en la direccion actual o de una anterior.

Se les pidio o se los obligd a cancelar la factura sin pagar del inquilino o propietario anterior
cuando se mudaron a un nuevo domicilio.

Facturas de una direccién anterior: cuando un cliente contrata un servicio nuevo o lo
restablece en una direccién distinta, podrian pedirle que pague las facturas pendientes
antes de que se dé de alta el servicio. O bien, la primera factura puede también reflejar estos
cargos. La empresa de servicios publicos tiene el derecho de exigir el pago de los saldos
pendientes de toda persona que haya hecho uso de la energia y sea mayor de 18 afios.

Pago de la factura de un compaiiero de casa o del titular de la cuenta: aunque solo

una persona firma la solicitud del servicio y recibe la factura a su nombre, todos los adultos
mayores de 18 aflos que viven en la misma direccién son responsables de la factura. Por
ejemplo, tres personas se mudan y contratan los servicios a nombre de una. Los otros
compafieros son responsables de los costos de la electricidad y del gas durante el tiempo que
vivan alli o durante el periodo en que hagan uso de la energia. Los otros inquilinos pueden ser
responsables de la factura impaga, aunque el titular de la cuenta se haya mudado.

Factura de otro inquilino: a una persona o familia que se muda a un nuevo domicilio no
pueden cobrarle la factura del inquilino anterior si no vivian juntos en esa direccion. Las
empresas de servicios publicos suelen cobrarles a los nuevos inquilinos los saldos vencidos
de los anteriores si sospechan que ya estaban viviendo alli y hacian uso del servicio en

esa direccion. Los clientes que nunca vivieron en esa direccion ni hicieron uso de los
servicios de electricidad o gas no son responsables de las facturas.

Para demostrar que no vivia en ese lugar, el nuevo inquilino puede mostrar una prueba que
tenga su direccién anterior, como una factura de servicios a su nombre, la licencia de conducir,
los documentos de registro electoral, la tarjeta de beneficios para veteranos, los documentos del
Servicio de Impuestos Internos (IRS) o las revisiones de la Seguridad de Ingreso Suplementario
(SSI) o de discapacidad.

Desafortunadamente, enviar el contrato de alquiler anterior no siempre es suficiente, y se
necesitaran otros documentos para demostrar cual era el domicilio anterior de una persona.

Factura del propietario del inmueble: es comun escuchar que los clientes cuenten que
los amenazan con cortes de servicio porque el propietario del inmueble o el banco que
lo posee no paga las facturas. Cuando los acreedores ejecutan hipotecas en California,
las empresas de servicios publicos les exigen el pago a aquellos que estan a su alcance.
También es habitual que los propietarios que no les pueden cobrar a los inquilinos
anteriores les pidan a los nuevos que paguen dichas facturas como una condicién para
mudarse al domicilio. Los clientes que nunca vivieron en esa direccion ni hicieron uso
de los servicios de electricidad o gas no son responsables de las facturas.
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FACTURACION RETROACTIVA

Facturacion retroactiva

La facturacion retroactiva es la practica que llevan a cabo las empresas de servicios publicos
para cobrar retroactivamente los importes que no se facturaron por los errores de facturacion

y de medicion. Los errores de facturacion son las lecturas incorrectas de medidores, los errores
administrativos, los calculos de facturacién incorrectos, el factor de facturacién diaria incorrecto,
el envio de una factura estimada cuando el motivo de estimacién esta bajo el control de la
empresa, no enviar la factura, entre otros. Si a un cliente residencial se le cobra de menos por un
error de facturacion o del medidor, la empresa puede cobrarle el monto que no se facturd

por hasta tres meses.

Por ejemplo, a un cliente se le puede cobrar de menos por semanas, meses o, incluso, aflos sin que
lo sepa. En general, esto lo descubre cuando recibe una factura retroactiva por un monto mucho
mas alto que el normal, y le piden que pague dentro de cierto plazo o le cortaran el servicio.

Lamentablemente, las empresas de servicios publicos no siempre le avisan al consumidor que le
estan cobrando de forma retroactiva. El cliente puede simplemente ver un aumento inexplicable
en el estado de cuenta y no entender por qué. Afortunadamente, en la mayoria de los casos, las
denuncias por facturacién retroactiva se resuelven a favor del cliente. Cuanto tendra que pagar
el cliente depende de si es un “error de facturacion”, un “error del medidor” o un “consumo no
autorizado”. Las diferencias son importantes:

Sial cliente se le cobra de mas por un error de facturacion, tendra derecho a un reembolso
por hasta tres afios de cobros excesivos.

Un error del medidor puede estar relacionado con medidores que no registran o lo hacen
de manera incorrecta, lo que puede generar que sean lentos y le cobren menos al cliente
residencial. Un medidor “rapido” también se considera un error del medidor. En esos casos,
el cliente tendra derecho a un reembolso por hasta tres afios de cobros excesivos.

El consumo no autorizado puede tratarse, por ejemplo, de una conexidén o una reconexion
no autorizada de un medidor luego de que la empresa lo haya desconectado. Usar un
medidor eléctrico no autorizado, permitir gue amigos o vecinos usen las tomas de corriente
o dafiar u alterar el medidor para que no haga registros correctos también pueden
clasificarse como conexiones no autorizadas. Si a un cliente se le cobra de menos y tiene un
consumo no autorizado, la empresa puede cobrarle el periodo completo de dicho consumo.
También puede intentar recuperar los cargos del consumo no autorizado de toda persona
que haya hecho uso de dicho consumo, sin importar si era titular de la cuenta o cliente
registrado en el domicilio durante el periodo del problema.
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PROBLEMAS MEDICOS

Problemas médicos

Generalmente, los hogares en los que hay miembros vulnerables desde el punto de vista médico
tienen mas riesgo de recibir facturas mas altas. Esto puede deberse al uso de un equipo médico
que requiere mucho consumo energético o porque tienen mayor necesidad de mantener los
hogares calefaccionados o frescos. Por ejemplo, cuando las familias tienen un bebé recién
nacido, su consumo de energia a menudo aumenta un 33%.'* Los equipos médicos, como los
concentradores de oxigeno, las sillas de ruedas eléctricas y las maquinas de hemodialisis para
asistencia domiciliaria, pueden aumentar de forma significativa las facturas de electricidad.”
Los adultos mayores y otros miembros vulnerables de la familia pueden necesitar el aire
acondicionado para evitar los golpes de calor, en especial, durante los dias calurosos. Para los
clientes con ingresos fijos, los aumentos de energia debido al consumo de equipos médicos
pueden ser catastroficos. Estas son algunas de las formas en que los problemas médicos
pueden tener un impacto en la asequibilidad de las familias en California.
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¢Como puede ayudar?

APRENDA

cOmo ayudar a los clientes
a mantener las facturas bajas;

como solucionar problemas
de servicios publicos;

a informar a los clientes
sobre sus derechos.
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¢éCOMO PUEDO RESPONDER ANTE LAS DENUNCIAS DE CORTES DE SUMINISTRO?

Por lo general, cuando una persona busca la ayuda de un defensor, ya agoto todas las opciones
y se esta quedando sin tiempo. Si esta intentando evitar un corte, es posible que deba intervenir
de inmediato para ayudar al cliente durante el procedimiento de denuncia e informarse sobre los
recursos disponibles.

En esta seccion se redne todo lo que necesita para poder determinar si la persona tiene una
denuncia viable que pueda presentarse ante la empresa de servicios publicos y la CPUC, o si el
cliente no entiende lo que ocurrié para llegar a esa situacion.

:Como puedo responder ante las denuncias de cortes de suministro?

Una empresa de servicios publicos, como PG&E, SCE, SoCalGas y SDG&E, puede cortar
el servicio o enviar un aviso de corte si el cliente:

no paga la factura;

no cumple el acuerdo de pagos;

realiza el pago mediante un cheque con fondos insuficientes.

Si el cliente no pag6 la facturay recibié un aviso de corte, revise las ultimas facturas con él
y hagale estas preguntas:
;Seretraso en el pago? ;Tiene falta de pagos? ;No pago la factura completa?
:Cree que le cobraron de mas?
;Lafactura incluye la deuda o el consumo de periodos de facturaciéon anteriores?
:Se mudd hace poco?
;La empresa de servicios publicos le pide que pague la factura de otra persona?
;Tiene un medidor inteligente? Si la respuesta es negativa, ;se hizo una estimacion
de la factura? ;Se leyé el medidor?
En el hogar, ;alguien usa equipos médicos o tiene una enfermedad que requiera
de un consumo energético mayor?

El procedimiento de denuncia

La CPUC cuenta con protecciones al consumidor para ayudar a prevenir los cortes. Las
denuncias informales son un procedimiento que debe utilizarse cuando se violan los derechos
de un cliente segun las pautas y normas que establece la CPUC. El procedimiento en si no
comienza hasta que entreviste al denunciante. También tendra que documentar la denuncia.
Para hacer esto, debera pedirle al cliente que le muestre algunas de las facturas u otra
documentacion que haya recibido por parte de la empresa de servicios publicos a fin de
entender la situacion. Una vez que haya recibido tanta informacién como sea posible, puede
comenzar el procedimiento de denuncia.

Primero tendra que seguir estos pasos:

Identifique el problema de la denuncia. Una denuncia se da cuando una persona acude a
usted con un problema especifico e identificable. A veces, cuando las tarifas aumentan,
el cliente tiene dificultades para pagar. Aunque el cliente desee realizar un reclamo por esto,
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EL PROCEDIMIENTO DE DENUNCIA

esta situacion no constituye una denuncia viable que pueda presentarse ante la empresa de
servicios publicos o la CPUC. El defensor primero tiene que determinar si el cliente simplemente
necesita entender mejor la factura, si precisa ayuda para identificar estrategias de asistencia
econdmica o si es una situacion que la empresa puede solucionar. Siempre puede recomendarle
al cliente los programas que pueden ayudarlo a pagar las facturas. (Véase la seccion de
Programas y recursos de ayuda al cliente).

Puede usar el Formulario de admision de cortes de suministro que se encuentraen la
pagina web de TURN para asegurarse de que cuenta con toda la informacion pertinente.
Sera de gran ayuda obtener copias de las facturas mas recientes, pero, si la situacion es
particularmente dificil, necesitara mas facturas de las fechas en que ocurrié el problema.
También puede ayudar al cliente a configurar una cuenta en linea para poder acceder a las
facturas y recopilar la informacién necesaria para identificar y solucionar la denuncia. Si no
puede acceder a las facturas, llame a la empresa de servicios publicos, y el representante de
atencion al cliente puede revisar la factura del consumidor con usted, especialmente, si el cliente
esta por sufrir un corte. Sin embargo, tendra que completar el formulario de autorizacion de
servicios publicos. Puede encontrarlo en las paginas web de las empresas de servicios publicos.
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EL PROCEDIMIENTO DE DENUNCIA

El procedimiento de denuncia: una guia paso a paso

¢Cual es la denuncia?

* ;Se le cobré de forma excesiva?

* ;Se le cobrd el consumo energético de
otra persona?

* ;Se le cobro retroactivamente?

« ;Se le cobré un depésito?

» ;Se le rechazé un plan de pagos?

« ;Se le dio un plan de pagos inasequible?

» ;Otra practica de facturacion desleal?

Presente una denuncia
ante la CPUCy la empresa
de servicios

El cliente pide ayuda

Complete el formulario
de admision

¢El cliente reclama un cargo?

Si
Acompaiielo en el proceso de registro
(si atin no esta registrado)

¢El cliente tiene una deuda
de servicios que no puede pagar?

iLadeuda de gas
y electricidad es
superior a $500,
osolo lade gas es
superior a $250?

si
Registrelo en
AMP

* Recuerde completar el formulario de autorizacién para poder
llamar a la empresa de servicios publicos en nombre del cliente.

NO

Simplemente no puede
pagar la factura

¢El cliente redne las
condiciones para los
programas de asistencia
(CARE/FERA/MBL), LHEAP,
o asistencia en efectivo?*

Negocie un plan de pagos
asequible con la empresa
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Cuestionario de denuncias

INFORMACION DEL TITULAR DE LA CUENTA
Nombre, direccion, nimeros de teléfono,
numero de cuenta, empresa de servicios publicos

ESTADO

¢El cliente tiene el servicio cortado? ;Recibid un aviso de
desconexiodn? ;Reune las condiciones para CARE? ;FERA?
¢Medical Baseline? ;LIHEAP?

MONTO ADEUDADO
¢Durante qué periodo se acumulé el monto?

¢Hubo aumentos atipicos o sin explicacién en las facturas

mensuales? ;Hubo otra practica de facturacion desleal?

:Cuando es una denuncia?

JUSTICIA ENERGETICA: manual de capacitacion para defensores

¢CUANDO ES UNA DENUNCIA?

POR QUE EL MONTO ES TAN ALTO

¢;El cliente solo pago lo que pudo?

¢;El cliente consume energia con fines médicos?

¢Al cliente le cobraron la factura del inquilino anterior?
¢Al cliente le cobraron la factura del propietario?

;Se estimo la factura?

¢Hubo un error de facturacién?

¢Hubo un error del medidor o de otro equipo?

¢No puede pagar?

GESTION DE DEUDA Y PLANES DE PAGO
¢El cliente retine las condiciones para AMP?
;Sele dio un plan de pagos inasequible?
;Laempresa rechazo el plan de pagos?

El defensor tiene que entrevistar al cliente, revisar las facturas y averiguar

si el cliente tiene un problema especifico e identificable:

(El cliente intentd negociar infructuosamente con la empresa de servicios publicos?
(El cliente se registré en un plan de pagos inasequible?

;La empresa de servicios publicos rechazo el plan de pagos del cliente?

:El cliente quedo excluido del programa de CARE debido al consumo alto?

(El cliente quedo excluido del programa de CARE porque no volvié a acreditarse?

iEl cliente tendria que estar registrado en CARE, FERA o Medical Baseline,
pero la empresa de servicios publicos perdié su solicitud o no la recibié?

(El cliente encontrd un error en la factura?

:Cuando no es una denuncia?

Aveces, una persona cree que tiene una denuncia, pero el problema se debe a la falta de informacion
0 conocimiento. Luego de hablar con la personay revisar la factura, puede encontrar estos problemas:

Hubo un incremento de tarifas reciente, lo que significa que las facturas del cliente aumentaron
porqgue le cobraran mas por los servicios de electricidad o gas.

La estructura de tarifas cambid, por ejemplo, de una estructura escalonada a una con tarifas segun

las horas de consumo (TOU).

Perdié el descuento de CARE porque no volvié a acreditar su elegibilidad.

Perdié el descuento de CARE porque consumia demasiada energia,
y la empresa de servicios publicos lo identificd como “usuario de alto consumo”.

Perdio el programa Medical Baseline porque no volvié a acreditarse.
Penso que tenia un plan de pagos porque pagaba lo que podia todos los meses.

No entendia cémo leer la factura.
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COMO RECLAMAR UNA FACTURA

Cémo reclamar una factura

Una vez que haya determinado que es una denuncia viable, puede reclamar la factura:

g $$$ 11

LLAME A LA EMPRESA CONTINUE PAGANDO PRESENTE UNA

1) Hable con el supervisor Pague el saldo de todos Rﬁ#g[‘:g’},uc
o gerente. los meses hasta que se

2) Comuniquele que desea resuelva el conflicto. Si no puede solucionar el
reclamar el ultimo asunto con la empresa,
monto adeudado. presente una denuncia

ante la CPUC.

3) Digale que quiere
presentar una denuncia.

Antes de llamar a la empresa de servicios publicos en nombre del cliente, es posible que deba
completar un formulario de autorizacién y enviarlo por fax o correo electrénico. El formulario le
notifica a la empresa que tiene autorizacion para hablar en nombre del cliente. Puede encontrar
copias de los formularios de autorizacion en las paginas web de las empresas.

Préximos pasos:

Llame a la empresa de servicios publicos e intente llegar a un acuerdo de pagos asequibles.
Todos los clientes tienen derecho a un plan de pagos de 12 meses. No hay nada que prohiba
que los representantes de servicio al cliente les den a los clientes planes de pagos de mas de
12 meses; sin embargo, el cliente o su defensor tendra que solicitar los planes de pago que
tengan una duracién mayor a 12 meses y negociarlos. Si el cliente tiene un buen historial de
pagos con la empresa, utilicelo como ventaja. No se le puede pedir al cliente que pague mas
del 20% de la ultima factura vencida como el primer pago de un plan de pagos. Por ultimo,
asegurese de que el cliente comprenda que tiene que pagar la factura de servicios publicos
mensual, ademas del pago del monto acordado.

Recuerde: los clientes nunca deben aceptar
un plan de pagos que no pueden costear.
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COMO PUEDE PROTEGER AL CONSUMIDOR

La empresa de servicios publicos no puede cortarle el servicio a un cliente por falta
de pago sin notificarselo antes.

PG&E, Edison, SoCalGas, y SDG&E deben enviar un aviso de suspension 15 dias antes
(que puede combinarse con la factura normal del cliente) seguido de otro aviso con

48 horas de anticipacion, y la empresa de servicios publicos debe intentar comunicarse
con el cliente por teléfono o en persona al menos 24 horas antes de la desconexion.

LAS EMPRESAS ESTAN OBLIGADAS A:

k\\\ ' //// & notificar a los clientes antes de que se corte el
= e

servicio.

— &= darles una explicacion a los clientes acerca del corte
\\ y brindarles opciones para prevenirlo.

los sabados, domingos o feriados oficiales.

=
/// \\ (&~ evitar hacer cortes por falta de pago

& evitar las desconexiones en las viviendas de clientes

ICONOZCA SUS  que cuentan con Medical Baseline o soporte vital sin

DERECH OS' la visita previa de un representante de la empresa.

; p . >

Es posible que algunos clientes no sean responsables del pago de una factura cara que hayan
recibido de su empresa de servicios publicos. Compruebe si alguna de las siguientes situaciones
se aplica a la persona a la que esta ayudando:

¢ Le cobraron mas de tres meses de forma retroactiva.

¢ Lo obligaron a pagar la factura de otra persona.

¢ Le pidieron que pague un deposito.
Si se da alguna de estas circunstancias, pidale al cliente que se comunique inmediatamente
con la empresa de servicios publicos para reclamar la factura.

No espere a recibir un aviso de corte de suministro antes de comunicarse
con la CPUC para reclamar una factura.

Notifique a la empresa de servicios publicosy a la CPUC lo antes posible para proteger al cliente.
Si el cliente quiere reclamar la factura, debe presentar una denuncia ante la Oficina de Asuntos
del Consumidor de la CPUC y ante la empresa de servicios publicos.

También es posible que tenga que depositar el importe reclamado en una cuenta de la CPUC
para mantener el servicio. Todas las facturas recibidas después de la presentacion de la
denuncia (menos el importe reclamado) deben pagarse a tiempo.

iNDICE

TURN: The Utility Reform Network Pagina 25/48



JUSTICIA ENERGETICA: manual de capacitacion para defensores
EVITAR UN CORTE DE SUMINISTRO DURANTE UN RECLAMO DE FACTURACION

Evitar un corte de suministro durante un reclamo de facturacion

No seguir los procedimientos adecuados a la hora de reclamar una factura puede dar lugar a un
corte del suministro. Si un cliente de un servicio publico dice que su factura es incorrecta, digale
que la revise con un representante del servicio de atencion al cliente. Solicite hablar con un
gerente o supervisor si es necesario. Si eso falla, haga que el cliente presente inmediatamente
una denuncia ante la CPUC. Lo mejor es llamar ala CPUC al 1.800.649.7570 en lugar de
presentar una denuncia por escrito. Si el cliente presenta una denuncia en los cinco dias
siguientes a la recepcion de la factura reclamada, no sera posible cortarle la electricidad hasta
que la CPUC haya emitido una resolucion y se haya cerrado el caso. Sin embargo, incluso si
transcurren mas de cinco dias, apelar a la empresa de servicios publicos o a la CPUC para
intentar llegar a un acuerdo puede permitir que el cliente gane algo de tiempo.

Aconseje al cliente que NO espere a recibir un aviso de corte de suministro para comunicarse
con la CPUC afin de reclamar su factura. El cliente debe notificar a la empresa de servicios
publicos lo antes posible la intencion de reclamar su factura y motivos por lo que lo hace a fin de
protegerse.

Asegurese de que el cliente entienda que todas las facturas que reciba después de las reclamadas
deben pagarse en su totalidad (menos el importe reclamado) y a tiempo.

Como presentar una denuncia Incluya esta informacion
directamente ante la CPUC: en su denuncia:
PRESENTACION EN LiNEA: 1) Nombre del cliente
appsssl.cpuc.ca.gov/cpucapplication/ 2) Direccidn del servicio
LINEA DIRECTA DE LA CPUC: 3) Direccion postal
1-800-649-7570 4) Nombre de laempresa de

servicios publicos

ESCRIBALE A LA CPUC:
5) Numero de cuenta de laempresa

CPUC, Oficina de Asuntos del Consumidor

505 Van Ness Avenue 6) Breve resumen de la denuncia
San Francisco, CA94102-3298 7) Copias de las facturas reclamadas
8) Copias de cualquier otro
documento
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REGLAS O POLIiTICAS IMPORTANTES QUE NECESITAS CONOCER

Reglas o politicas importantes que necesitas conocer

Conocer las tarifas (o las normas) puede ser muy util a la hora de ayudar a un cliente en caso de
corte de suministro. Las tarifas de PG&E, Edison, SoCal Gas and SDG&E estan disponibles en los
sitios web de las empresas. Entre las normas mas comunes que debera conocer cuando ayude a
una persona con un corte de suministro, se incluyen:

la solicitud de servicio,

el establecimiento y restablecimiento del crédito,

la emision y el pago de facturas,

las facturas reclamadas,

el restablecimiento del servicio,

las modificaciones en facturas por errores de facturacion.

Acceda a las siguientes paginas web y haga clic en Tarifas de electricidad o de gas en:

Pacific Gas and Electric: pge.com/tariffs

Southern California Edison: sce.com

SoCal Gas: tariff.socalgas.com/requlatory/tariffs/tariffs-rules.shtml

San Diego Gas and Electric:
Normas con respecto al gas: regarchive.sdge.com/tm2/ssi/inc_gas_rules.html
Normas con respecto a la electricidad: tariff.sdge.com/tm2/ssi/inc_gas rules.html
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PROGRAMAS Y RECURSOS DE AYUDA AL CLIENTE

Programas y recursos de ayuda al cliente

Aveces, la causa de una factura cara o de una deuda de servicios publicos no tiene que ver con
un problema de facturacién desleal, sino que es simplemente el resultado de los elevados costos
de los servicios publicos y de la incapacidad de una familia para hacer frente a sus gastos. En
estos casos, es posible que los clientes no puedan reclamar los cargos ni presentar una denuncia
viable ante la empresa de servicios publicos o ante la CPUC. Eso no significa que no puedan
reclamar. En esta seccién presentamos varias fuentes de ayuda para reducir las facturas de
energia y pagarlas. Hay una serie de programas de descuentos, asistencia en efectivo y otras
ayudas gestionados por las empresas de servicios publicos, asi como programas respaldados
por el Gobierno estatal y federal. Todos los clientes tienen derecho a algun tipo de ayuda.

En el diagrama de flujo que figura a continuacion se describe este proceso mas amplio de ayuda
a los clientes.

Descuentos de IOU*
CARE
FERA
Programa Medical Baseline

Asistencia en efectivo de IOU*
Programa REACH de PG&E

Fondo de Asistencia de Southern California
Edison Energy
Fondo de Asistencia de Southern California Gas

Programa Neighbor-to-Neighbor de SDG&E

Asistencia federal o estatal en efectivo**
Gestion de deudas* LIHEAP

AMP

Plan de pagos asequible
negociado con lalOU

En esta seccidn, se ofrecen numerosos recursos con los que se puede ayudar a los clientes
de servicios publicos a evitar los cortes de suministro. Estos incluyen informacién sobre:

descuentos en las facturas de servicios publicos,

asistencia en efectivo,

eficiencia energética y otras formas de ahorrar dinero,

condonacioén de la deuda,

apoyo comunitario,

planes de pago.

Descuentos en las facturas de servicios publicos

Los programas de utilidad publica estan disponibles para los clientes que cumplen
determinados limites de ingresos. Los clientes que cumplan los requisitos pueden recibir
descuentos en su servicio local de telefonia, gas natural, electricidad y algunos servicios

* Los programas de servicios publicos NO toman en cuenta el estado migratorio ni afectan el proceso de naturalizacién.

** Algunos proveedores de LIHEAP excluyen a ciertos clientes segun su estado migratorio porque el programa se financia con
fondos federales. Algunos proveedores de LIHEAP encontraron los modos de evitarlo. Comuniquese con su proveedor local
de servicios para obtener mas informacién.
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CARE: TARIFAS ALTERNATIVAS DE ENERGIA DE CALIFORNIA

de agua. Dado que los limites de ingresos cambian cada afio, es posible que, si un cliente no
cumplio los requisitos el afio anterior, los pueda cumplir este afio. A continuacién, se describen
los programas disponibles para los clientes de servicios publicos de energia con bajos ingresos,
asi como Medical Baseline, que esta disponible para cualquier cliente que cumpla los requisitos
independientemente de sus ingresos.

NOTA: El estado migratorio es irrelevante para CARE, FERA y Medical Baseline. Las empresas de
servicios publicos administran estos programas. Los clientes que cumplan los requisitos no deben
tener miedo de inscribirse en programas administrados por empresas de servicios publicos. Estos
programas no pueden afectar al proceso de naturalizacién y no se consideran parte de la regla
de la carga publica. Los datos de los clientes registrados nunca se comparten con los organismos
federales. Los programas que administra el Gobierno federal, como el LIHEAP, pueden incluir
requisitos de estado migratorio.

TODOS los clientes de servicios publicos que cumplan los requisitos
de ingresos pueden acceder a CAREy FERA

CARE: Tarifas Alternativas de Energia de California

CARE ofrece un descuento del 20% en la factura de gas natural y uno del 30% al 35% en la de
electricidad. Esto supone un ahorro de cientos de dolares al afio. Los clientes elegibles son
aquellos cuyos ingresos familiares totales son iguales o inferiores a los limites de ingresos que se
indican a continuacion. Los limites de ingresos se actualizan todos los afios en el mes de junio.

PAUTAS DE INGRESOS DE CARE*

Cantidad de Limite maximo de
integrantes del hogar TR [PELE ) e
los beneficios
1-2 $34,480
3 $43,920
4 $53,000
5 $62,808
6 $71,160
7 $80,240
8 $89,320
Cada persona adicional $9,080

* Antes de la deduccién de impuestos y en vigencia hasta
el 31 de mayo de 2022.

Para ver informacion actualizada sobre la elegibilidad
segun los ingresos, dirijase a:
cpuc.ca.gov/industries-and-topics/electrical-
energy/electric-costs/care-fera-program.
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FERA: PROGRAMA FAMILIAR DE AYUDA CON LAS TARIFAS DE ELECTRICIDAD

Los clientes también pueden acceder a CARE si estan inscritos en programas de asistencia publica,
como Medicaid o Medi-Cal; Programa Especial de Alimentos Suplementarios para Mujeres, Bebés

y Nifios (WIC); Familias Saludables A & B; Programa Nacional de Almuerzo Escolar (NSL), Cupones
para Alimentos/CalFresh/SNAP; Programa de Asistencia de Energia para Hogares de Bajos Ingresos
(LIHEAP); Elegibilidad por ingresos para Head Start (solo tribus); Seguridad de Ingreso Suplementario
(SSI); Asistencia General de la Oficina de Asuntos Indigenas y el Programa de Oportunidad de
Trabajo y Responsabilidad con los Nifios de California (CalWORKs)/Asistencia Temporal para Familias
Necesitadas (TANF) o Asistencia Temporal para Familias Necesitadas de las Tribus.

Los clientes pueden encontrar la solicitud de CARE en la pagina web de su empresa de servicios
publicos o pueden llamar a la empresa para solicitarla. Los clientes de Southern California Gas

y Southern California Edison deben presentar solicitudes individuales para cada empresa de
servicios publicos.

FERA: Programa Familiar de ayuda con las Tarifas de Electricidad

Los clientes que participan en el programa FERA reciben un descuento del 18% en sus tarifas de
electricidad. Las familias cuales los ingresos conjuntos superan ligeramente la elegibilidad para
CARE pueden acceder a descuentos del programa FERA.

PG&E, Southern California Edison y SDG&E solo tienen una solicitud para los programas CARE
y FERA. Cualquier cliente que solicite CARE se examina automaticamente para determinar si
puede acceder al FERA.

Los descuentos del FERA solo estan disponibles para hogares con tres miembros o mas,

y el descuento solo se aplica a la electricidad, no al gas.

A continuacion, se indican los limites de ingresos (antes de los impuestos). Los limites de
ingresos se actualizan todos los afios en el mes de junio.

PAUTAS DE INGRESOS DE FERA*

Cantidad de l El ?50% delos
integrantes del hogar m;:amlentos federales
e pobreza (FERA)
1-2 No reune las condiciones
3 $54,900
4 $66,250
5 $77,600
6 $88,950
7 $100,300
8 $111,650
Cada persona adicional De $9,080a $11,350

* Antes de la deduccién de impuestos y en vigencia hasta el
31 de mayo de 2022.

Para ver informacién actualizada sobre la elegibilidad segun
los ingresos, dirijase a:
cpuc.ca.gov/industries-and-topics/electrical-energy/
electric-costs/care-fera-program.
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PROGRAMA MEDICAL BASELINE

Programa Medical Baseline

El programa Medical Baseline ayuda a las personas que padecen condiciones médicas
graves o que tienen equipos médicos que aumentan los costos de sus servicios publicos. Los
clientes que reunen los requisitos para acceder a Medical Baseline pueden obtener mas gasy
electricidad a las tarifas mas bajas (o basicas). Esto ayuda a reducir los costos de energia para los
clientes elegibles, independientemente de sus ingresos familiares.

El programa Medical Baseline proporciona una mayor cantidad de gas natural y electricidad
facturada, a la tarifa mas baja, a los clientes que dependen de equipos de soporte vital o que
padecen enfermedades potencialmente mortales o tienen el sistema inmunitario debilitado.

Los “equipos de soporte vital” son aquellos que utilizan medios mecanicos o artificiales para
mantener, restablecer o suplir una funcién vital, o equipos mecanicos de los que se depende
para la movilidad tanto dentro como fuera de los edificios.

Cualquier cliente, o quien resida en el hogar del cliente, que necesite
refrigeracion o calefaccion adicional para evitar el deterioro de su salud
puede acceder a Medical Baseline.

Cuando una persona tiene acceso a Medical Baseline, cuenta con soporte vital o certificaa la
empresa de servicios publicos que padece una enfermedad o afeccién grave que puede poner
en peligro su vida, la empresa de servicios publicos esta obligada a:

hacer una visita en persona unos dias antes de que se produzca el corte de suministro o en el
momento de la desconexion por falta de pago.

avisar a los clientes con mas antelacion sobre un corte programado (por ejemplo, “cortes de
energia por seguridad publica” [PSPS] o por el mantenimiento programado de los equipos).

proporcionar gas natural o electricidad adicional a la tarifa mas baja.

garantizar que a los clientes con enfermedades potencialmente mortales comprobadas no
se les corte el servicio y reciban ayuda adicional.
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PROGRAMA MEDICAL BASELINE

Medical Baseline no es un programa de comprobacion de recursos y esta
adisposicion de todas las personas con una enfermedad que cumplan los
requisitos, independientemente de sus ingresos.

Descuentos en las facturas mensuales

Todos los clientes de un plan de tarifas
escalonado reciben cada mes una “asignacion
inicial” estandar (para obtener mas informacion,
consulte la seccion Estructuras tarifarias).
La asignacion inicial es una cantidad fija
de electricidad y gas natural que cubre las
necesidades basicas y se cobra a la tarifa mas
baja. Los clientes de Medical Baseline obtienen
~——— ofraasignacion inicial de aproximadamente
500 kilovatios-hora de electricidad o 25 termias
de gas a la tarifa mas baja todos los meses. Esto

\ - /ﬁ 4@ /;/ puede ayudar a reducir los costos de energia.

Si mas de un miembro de la unidad familiar padece una enfermedad que reune los requisitos, el
cliente puede tener derecho a mas de una asignacion inicial de Medical Baseline. Si la asignacion
inicial estandar de Medical Baseline no cumple con las necesidades médicas del hogar, los
clientes pueden solicitar una adicional.

by 'V‘L“”““-:‘

Los descuentos de Medical Baseline se suman a los descuentos de los programas CARE y FERA
que ya pueden recibir los hogares con dificultades para hacer frente a sus gastos.

Mas medidas de proteccion contra la desconexion por falta de pago

Los clientes inscritos en el programa Medical Baseline que retinan otros requisitos por
dificultades tienen derecho a recibir medidas de proteccion especiales contra la desconexion.
Estas protecciones se encuentran en el articulo 779.3 del Codigo de Servicios Publicos de
California y se aplican cuando el cliente no puede pagar la factura a tiempo y esta dispuesto

a suscribirse a un plan de pago de 12 meses por el importe adeudado.

Para poder acceder, el cliente también debe cumplir uno de los siguientes criterios:

1. El cliente o un miembro de su unidad familiar recibe cuidados paliativos en su domicilio.

2. El cliente o un miembro de su unidad familiar depende de un equipo de soporte vital.

3. El cliente o un miembro de su unidad familiar padece una enfermedad o afeccion
potencialmente mortal, y un médico matriculado, una persona autorizada en virtud de
la Ley de Iniciativa Osteopatica, un asistente médico o enfermero profesional certifica
gue el servicio de gas o electricidad es médicamente necesario para mantener la vida
de la persona o evitar el deterioro de su estado de salud.
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PROGRAMA MEDICAL BASELINE

¢Quién califica para acceder a los beneficios de Medical Baseline?

Podra acceder a este programa cualquier residente permanente del hogar que tenga una
condicion médica calificada o necesite un equipo médico calificado. Medical Baseline se basa
Unicamente en afecciones médicas y en el uso de dispositivos médicos, no en los ingresos. El
titular de la cuenta de servicios publicos debe completar y firmar la solicitud. Se requiere un
certificado médico como parte del proceso de elegibilidad, proporcionado por un médico
matriculado, una persona autorizada en virtud de la Ley de Iniciativa Osteopatica, un asistente
médico o un enfermero profesional. Si un miembro de la familia tiene una incapacidad
permanente certificada por su médico, tendra que autocertificar su elegibilidad cada dos afios.
Silaincapacidad no es permanente, el familiar tendra que autocertificarse todos los afios y
necesitara un certificado médico cada dos afios.

Dispositivos médicos admisibles

Las personas que utilicen los siguientes productos médicos son elegibles para Medical Baseline:

mascarillas para aerosoles, bombas de perfusion,

monitores de apnea, almohadillas de presion,

maquinas de hemodialisis, compresores,

maquinas de dialisis renal, estimuladores nerviosos eléctricos,
maquinas de aspiracion, sillas de ruedas eléctricas,
maquinas de ventilacion nasal con presion pulmones de acero,

positiva intermitente (IPPB), respiradores,

nebulizadores electrostaticos, concentradores de oxigeno.

nebulizadores ultrasoénicos,

Condiciones médicas admisibles

Los clientes también pueden acceder a Medical Baseline si necesitan calefaccion o refrigeracion
de forma permanente debido a afecciones como estas:

Paraplejia: paralisis de la mitad inferior del cuerpo, incluidas ambas piernas.

Tetraplejia: paralisis de los brazos y las piernas.

Hemiplejia: paralisis total o parcial de un lado del cuerpo.

Esclerosis multiple: enfermedad del sistema nervioso que provoca la pérdida gradual
del control muscular.

Esclerodermia: enfermedad autoinmune, reumatica y crénica que afecta al organismo
y endurece el tejido conjuntivo.

Un sistema inmunoldgico debilitado.
Una enfermedad potencialmente mortal.

También se conceden asignaciones iniciales de Medical Baseline a personas
con cualquier otra condicion para la que sea médicamente necesaria una
calefaccion o refrigeraciéon adicional a fin de mantener la vida de la persona
o evitar el deterioro de su salud.
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PROGRAMA MEDICAL BASELINE

Otras condiciones que cumplen
con los requisitos

El tercer criterio para acceder a Medical
Baseline es menos especifico: cualquier
persona que, por razones médicas,
necesite calefaccidn o refrigeracion
adicional para mantener su vida o evitar

el deterioro de una enfermedad también
puede acceder a Medical Baseline. Este

es el criterio que mas se pasa por alto

para poder acceder a Medical Baseline,

ya que no existe una lista predefinida de
afecciones que califican automaticamente.
Hay que recordarles a los proveedores

de servicios médicos las pautas del

Centro para el Control y la Prevencion

de Enfermedades sobre enfermedades
crénicas cuyos tratamientos requieren una
calefaccion o refrigeracion adecuadas.

cardiopatias,

trastornos mentales,

depresion,

insomnio,

mala circulacion sanguinea,
obesidad,

adultos mayores (mas de 65 afos),
bebés y nifilos pequefios.

Notificacion a clientes vulnerables y a terceros

Los hogares en los que una o mas personas hayan certificado que padecen una enfermedad o
afeccion grave que podria poner en peligro su vida si se les desconecta el servicio de electricidad
0 gas por falta de pago también recibiran una visita en persona de un representante de la empresa
de servicios publicos antes de la desconexion. Un representante enviara un aviso dentro de las

48 horas previas 0 en el momento de la desconexion por falta de pago. Los clientes que deseen
autocertificarse deben llamar a su empresa de servicios publicos para obtener una solicitud.

Los clientes vulnerables que no redinan los requisitos para acceder a Medical Baseline, pero
tengan necesidades médicas especiales pueden registrarse como clientes vulnerables en su
empresa de servicios publicos.

Las practicas de las empresas de servicios publicos varian con respecto a las opciones de pago.
Si el cliente no puede pagar la factura y todo lo demas falla, la empresa puede desconectar el
servicio. Es importante obtener toda la informacién posible del cliente para elaborar el mejor
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AMP: PLAN DE GESTION DE DEUDAS

plan de intervencién posible.

La notificacion a terceros puede permitir que amigos y familiares se respalden mutuamente en
caso de que no se paguen las facturas de los servicios publicos por enfermedad, dificultades u
otros problemas. Con la notificacién a terceros, se notificara a un tercero designado cuando la
persona vinculada reciba un aviso de mora por una factura sin pagar. Este servicio puede ser
especialmente importante para los clientes de edad avanzada o con capacidad reducida, que
podrian no responder a los avisos, aunque dispongan de fondos para pagar la factura.

El tercero designado no es responsable de pagar la factura, pero esto permite que amigos y
familiares se ayuden y se respalden mutuamente. Comuniquese con la empresa de servicios
publicos a fin de obtener mas informacién sobre
cémo inscribirse para este servicio.

AMP: Plan de Gestion de Deudas

El Plan de Gestion de Deudas, o AMP, es un nuevo
programa que las empresas de servicios publicos
pusieron en marcha en 2021. Es una herramienta
importante que puede ayudar a los clientes a librarse
de las deudas de los servicios publicos.

El AMP es un programa que dura un afio

(12 meses). Una vez que el cliente se inscriba, se le
condonara una duodécima parte de su deuda de
servicios publicos cada vez que pague el total de
una factura vigente a tiempo.

Ejemplo: supongamos que una clienta llamada Ana debe $1,200 en deudas atrasadas. Llamé

a su empresa de servicios publicos y le ofrecieron un Plan de Gestion de Deudas. Ella accedid y

se inscribio en el AMP. Ahora ya no tiene que pagar la factura atrasada de $1,200. Cada vez que
pague el total de su factura vigente a tiempo, la empresa de servicios le condonara $100, o una

duodécima parte, de los $1,200 que le debe. Si se mantiene al corriente de sus facturas durante
12 meses, quedara completamente libre de deudas si paga diez facturas o mas a tiempo.

¢{Quién puede acceder al AMP?

Los clientes de los programas CARE y FERA son elegibles para el AMP.

El cliente debe haber tenido servicio con la IOU durante al menos seis meses.

El cliente debe haber efectuado al menos un pago a tiempo en los Ultimos 24 meses.
Los clientes de servicios de electricidad tienen que deber $500 o mas.

Los clientes que reciben servicios de electricidad por parte de PG&E, Southern California
Edison o SDG&E tienen que deber al menos $500 para acceder al AMP.

Los clientes de servicios de gas tienen que deber $250 0 mas.
La deuda debe ser de 90 dias como minimo.

Algunos datos mas sobre el AMP

El AMP condonara un maximo de $8,000 a cada cliente por programa AMP de 12 meses.
Cualquier deuda superior a $8,000 puede pagarse mediante un plan de pagos una vez
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transcurridos los 12 meses del AMP.
Si el cliente ya tiene un plan de pagos, puede pasarse al AMP.
Los clientes pueden inscribirse por teléfono o en linea.

Los clientes pueden incumplir hasta dos pagos no consecutivos si compensan la falta de
pago en la fecha de vencimiento de la siguiente factura.

Ejemplo: una clienta llamada Ana, nuestra clienta hipotética del ejemplo anterior, se
registra en el AMP en el mes de enero. Paga sus facturas de enero, febrero y marzo
integramente y a tiempo. En abril no puede pagar la factura. Siempre que pague la factura
de abril y la de mayo antes de la fecha de vencimiento de esta ultima, podra seguir en

el AMP. Sin embargo, si no puede pagar la factura de abril y la de mayo, la empresa de
servicios publicos la eliminara del AMP.

No hay impacto en la deuda condonada si un cliente se da de baja antes de los 12 pagos a tiempo.

Ejemplo: Ana se inscribio en el AMP en enero, pago el total de su factura a tiempo en
enero, febrero y marzo, pero no lo hizo en abril y mayo. Aun le condonaran $300 (tres
doceavas partes o una cuarta parte) de su deuda porque realizo tres pagos a tiempo antes
de que la eliminaran del AMP. También puede suscribirse a un plan de pagos de 12 meses
para evitar el corte de suministro, incluso después de haber sido eliminada del AMP.

Si el cliente del AMP recibe una ayuda LIHEAP, debe aplicarse a las facturas mensuales,
no a los pagos atrasados.

Los participantes del AMP que abandonen el programa pueden volver a inscribirse tras un
periodo de espera de 12 meses que comienza el mes en que abandonaron el programa,
siempre y cuando sigan reuniendo los requisitos.

Los clientes de los programas CARE o FERA que completen el programa con éxito podran
inscribirse de nuevo luego de 12 meses si siguen siendo elegibles.

Los clientes del AMP pueden solicitar un plan de pagos nivelado. En un plan de pagos
nivelado, se le cobra al cliente un monto promedio todos los meses para que la factura sea
mas previsible. Estos planes incluyen un “ajuste” cada seis meses, en el que el cliente recibe
un abono por consumir menos energia de la que se le facturd o se le factura mas energia si
consumio mas de la media.

Si el cliente deja de cumplir los requisitos para acceder al CARE en algun momento durante los
12 meses que esta en el AMP, puede permanecer en el AMP hasta que concluyan los 12 meses.

Planes de pago

Los planes de pago son una herramienta importante para todos los clientes de servicios publicos
que puedan tener dificultades para pagar sus facturas mensuales de energia. Todos los clientes
son elegibles para un plan de pagos de 12 meses. Sin embargo, si un plan de pagos de 12 meses
no es asequible para el cliente, no hay ninguna norma que diga que la empresa de servicios
publicos no puede darle mas de 12 meses para pagar. Nunca debe permitir que su cliente
acepte un plan de pagos que no le resulte asequible.

Al momento de pedir un plan de pagos, tenga en cuenta la siguiente informacion:

Los pagos deben ser asequibles.
El pago no incluye los cargos actuales, que también deben abonarse. Solo cubre los gastos
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vencidos.
La empresa de servicios publicos puede negarse a hablar con un defensor si el cliente no
esta presente.

Un plan de pagos razonable debe permitirle al cliente seguir recibiendo el servicio mientras
paga su saldo pendiente.

No se le puede pedir al cliente que pague mas del 20% de su saldo pendiente como el pago
inicial de su plan de pagos.

Si el cliente no efectua los pagos negociados, se podra exigir la totalidad del importe
adeudado de inmediato, y el servicio podra darse por finalizado si no se abona.

Asegurese de decirle al cliente que avise a la empresa de servicios publicos si alguien de su
familia corre graves riesgos de salud o de seguridad en caso de desconexién del servicio.

Los clientes de Medical Baseline tienen derecho a un plan de pago de un minimo de
12 meses. La empresa de servicios publicos no puede desconectarles el servicio por
retrasarse en el pago de las facturas si aceptan un plan de pago.

Los clientes deben solicitar el plan de pago o iniciar la solicitud para acceder a él.

No tenga miedo de pedir un plan de pago a un plazo mas largo (por ejemplo, 18 0 24 meses),
sobre todo si es lo que el cliente puede pagar.

‘ n Asegurese de que el cliente reciba los descuentos
tarifarios u otras ayudas a las que tenga derecho,
como los descuentos de CARE o FERA, la
asignacion inicial de Medical Baseline o de otros
programas. Si el cliente cumple los requisitos para
acceder al AMP, debera inscribirse primero en este
programa. Luego, si se lo elimina del AMP, o si el
AMP no condona el total de su deuda (es decir,
cualquier deuda superior a $8,000), entonces
podra solicitar un plan de pago después del AMP.

La empresa de servicios publicos puede y debe
proponer un calendario de pagos que tenga

en cuenta la situacion financiera individual del
cliente y su historial de pagos.

Si el cliente tiene dificultades para llegar a un
acuerdo con la empresa de servicios publicos,
comuniquese con la CPUC al 1.800.649.7570.

Una vez presentada la denuncia ante la empresa de servicios publicos y la CPUC, esta ultima
notificara a la empresa, que dispondra de diez dias para responder. Si el cliente ya recibié un
aviso de corte de suministro, llame a la CPUC para obtener una respuesta mas rapida de la
empresa de servicios publicos. Si se presenta una denuncia por escrito, la respuesta puede
tardar entre cuatro y seis semanas. Si un cliente recibe un aviso de corte de suministro, llame a la
linea directa de la CPUC al 800-649-7570. No espere a presentar una denuncia en linea.

El cliente debe seguir pagando sus facturas vigentes. La presentacion de una denuncia ante la CPUC
no exime al cliente de la responsabilidad de pagar los cargos vigentes en facturas posteriores.

Si se produce un cambio de circunstancias (pérdida de trabajo, enfermedad, etc.), digale al
cliente que llame inmediatamente a la empresa de servicios publicos para ver si puede revisar su
plan de pago o solicitar una prérroga del pago de ese mes. Sila empresa no quiere colaborar, el
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cliente debe presentar una denuncia ante la CPUC.

Proteccion de servicios publicos para inquilinos

En el articulo 777 del Codigo de Servicios Publicos se les otorga a los inquilinos de viviendas

la facultad de convertirse en clientes de una empresa de servicios publicos si el propietario

no paga la factura de servicios o si la propiedad es embargada. En este se especifica que,

si uno o mas de los ocupantes de la vivienda estan dispuestos y son capaces de asumir la
responsabilidad de los cargos posteriores en la cuenta a satisfaccion de la empresa de servicios
publicos, la empresa de electricidad, gas, calefaccion o agua esta obligada a poner el servicio a
disposicion de los ocupantes de la vivienda. El inquino puede solicitar un nuevo servicio y no se
le debe exigir que pague el saldo pendiente del propietario.

La ley también exige que los avisos en virtud de este estatuto se faciliten en inglés, espafiol,
chino, tagalo, vietnamita y coreano.

ESAP: Programa de Asistencia para el Ahorro de Energia

El Programa de Asistencia para el Ahorro de Energia (ESAP) proporciona servicios de
climatizacion gratuitos a hogares de bajos ingresos que cumplen las pautas de ingresos del
programa CARE. Entre los servicios que se proporcionan se incluyen: aislamiento del atico,
refrigeradores y calderas energéticamente eficientes, burletes, calafateo, cabezales de ducha
de bajo caudal, fundas para calentadores de agua, reparaciones de puertas y cerramientos de

PAUTAS DE INGRESOS DE ESAP*

Cantidad de . Limite maximo de
integrantes del hogar mgr:-:-::zg:;?iggtsener
1-2 $34,840
3 $43,920
4 $53,000
5 $62,080
6 $71,160
7 $78,240
8 $89,320
Cada persona adicional $9,080

* Antes de la deduccién de impuestos y en vigencia hasta el
31 de mayo de 2022.

Para ver informacién actualizada sobre la elegibilidad segun
los ingresos, dirijase a: cpuc.ca.gov/esap/.
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edificios que reducen la infiltracion de aire, y muchos otros. Los servicios pueden variar segun la
empresa, la zona geografica y la zona climatica.

Asistencia en efectivo: ayuday recursos del Gobierno para clientes de IOU

Programa de Asistencia de Energia para Hogares de Bajos Ingresos (LIHEAP o HEAP)

El Programa de Asistencia de Energia para Hogares de Bajos Ingresos (LIHEAP o HEAP) es un
programa financiado con fondos federales que proporciona ayuda econémica a los hogares que
relinen los requisitos necesarios para compensar los costos de calefaccion o de refrigeracion de las
viviendas. Dado que lo administra el Gobierno federal, es posible que se les exija a los beneficiarios
que proporcionen un nimero de seguridad social. EI LIHEAP ayuda a mantener a las familias
segurasy sanas a través de iniciativas que asisten a los grupos familiares con los gastos de energia.
Proporciona ayuda financiada con fondos federales para gestionar los costos asociados con:

facturas de energia del hogar,

crisis energéticas (como desconexiones),

climatizacion y pequefias reparaciones relacionadas con la energia.
El LIHEAP estd administrado por el Departamento de Servicios Comunitarios y Desarrollo de
California (CSD). Para obtener mas informacion, llame al 1-866-675-6623.

Para encontrar una oficina en su comunidad, visite: csd.ca.gov/Pages/LIHEAPProgram.aspx

El Programa de Asistencia de Climatizacion (WAP) proporciona servicios gratuitos de
climatizacion para mejorar la eficiencia energética de las viviendas, incluido el aislamiento del
atico, burletes, pequenas reparaciones de la vivienda y medidas de conservacion de la energia
relacionadas.

Para obtener mas informacion, llame al: 1-866-675-6623
o visite: csd.ca.gov/Pages/Assistance-HomeEnergyEfficiency.aspx

Para conocer las pautas de elegibilidad segun los ingresos:
csd.ca.gov/Pages/DOE-Income-Eligibility.aspx
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Cada IOU administra un programa de asistencia para sus clientes. Estos programas ofrecen
asistencia financiera a los clientes dentro de su territorio de servicio en casos particulares.

Programa REACH de PG&E

El programa de Asistencia Energética a través de Ayuda Comunitaria (REACH) de PG&E ayuda a
los clientes de la empresa a pagar la energia durante una crisis. REACH proporciona un crédito
de energia de hasta $300 segun la ultima factura adeudada (el apoyo en crédito para la energia
queda sujeto a la disponibilidad de fondos). Una organizacion sin fines de lucro dirige

el programa REACH desde 170 oficinas en el norte y el centro de California.

IMPORTANTE: la asistencia de REACH solo estd disponible dentro de un periodo de 12 meses,
y los clientes deben reunir las condiciones para el programa.

Los siguientes son datos de como un cliente puede reunir las condiciones para el programa:
El cliente debe tener una cuenta residencial de la empresa de servicios a nombre de un
adulto que viva en esa casa.

El cliente no debe haber recibido asistencia REACH en los ultimos 12 meses.

Los ingresos del cliente no deben exceder las pautas de ingresos de REACH, que, en la actualidad,
se encuentran un 200% por encima de los lineamientos federales de pobreza. Se utilizan las
mismas pautas que para el programa CARE. Reviselas en la pagina del programa CARE.

El cliente tiene que haber recibido un aviso de desconexion 15 dias 0 48 horas antes.

NOTA: Esta lista no es exhaustiva y queda sujeta a modificaciones periddicas. El programa REACH
establece todas las pautas.

Para registrarse, dirijase a una agencia en su condado o comuniguese con el programa
REACH al 1-800-933-9677.

Fondo Neighbor-to-Neighbor de SDG&E

El Fondo Neighbor-to-Neighbor proporciona asistencia de pago a los clientes que tienen
problemas financieros temporales.

Para registrarse, comuniquese con 211 San Diego para que lo remitan directamente a las
agencias participantes y marque el 211.

211 San Diego es un centro de informacion y recursos que conecta a las personas con servicios
mediante una base de datos indexada en linea y un servicio telefénico gratuitos y disponibles las
24 horas del dia, todos los dias de la semana.

O visite:
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bit.ly/SDGEDbillAssist

utilitybillassistance.com/html/san diego gas and electric nei.html

Fondo de Asistencia de Southern California Edison Energy

El Fondo de Asistencia Energética (EAF) es la organizacion benéfica y sin fines de lucro de SCE
que ofrece asistencia directa de pago a aquellos que lo necesitan, entre ellos, los adultos con
ingresos fijos, las familias de jovenes con hijos y los veteranos.

El EAF se dedica a proporcionar apoyo critico a quienes mas lo necesitan. En colaboracién con
United Way of Greater Los Angeles, SCE provee pagos de facturas tnicos de hasta $100 durante
12 meses.

Para reunir las condiciones, la factura de SCE debe estar a nombre del beneficiario, y la direccion
que figura en la factura debe ser su domicilio principal. Los clientes también tienen que cumplir
con ciertas pautas de ingresos.

Para obtener mas informacién, comuniquese con una de las agencias comunitarias participantes.

Fondo de Asistencia de Southern California Gas

Si su cliente tiene problemas para pagar la factura de gas durante el invierno, el Fondo de
Asistencia para el Pago del Gas (GAF) puede otorgarle un subsidio Unico por el valor de la
factura del servicio que no exceda los $100.00.

El GAF es un trabajo en conjunto entre SoCalGas y United Way of Greater Los Angeles. Trabajan
con organizaciones sin fines de lucro asociadas para administrar el programa en todo el
territorio en que SoCal Gas brinda el servicio.

Afin de calificar para el GAF, el cliente tiene que cumplir los siguientes requisitos:

La factura de gas debe estar a nombre de la persona que solicita la asistencia.
La direccion de la factura tiene que ser el domicilio principal del solicitante.

No se puede solicitar un monto mayor al limite maximo del subsidio durante el afio
del programa.

El solicitante debe cumplir las mismas pautas de ingresos que para CARE.

Para obtener mas informacion sobre este programa, llame a estos numeros:
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Inglés: 1-877-238-0092
Espafiol: 1-800-342-4545
Otros idiomas: 1-888-427-1345

Consejos para disminuir el monto de las facturas

En TURN, sabemos que la climatizacion, la eficienciay la
conservacion energética son importantes para proteger el
medioambiente y pueden ayudar a los clientes a mantener
sus facturas controladas. A continuacion, se enumeran
algunos consejos para conservar energia.

General

El calentador de agua es tercer aparato que mas energia
consume en su hogar. Intente bajarloa 120° F.

Configurar el termostato del aire acondicionado en 5°
mas, le ahorrara un 10% en los costos de refrigeracion.
Ponga el termostato entre 75° Fy 78° F cuando esté en su
casa, y en 85° F cuando esté fuera durante unas horas.

Registrese en el programa de ciclos de aire
acondicionado de su empresa de servicios.

Apague todo cuando no lo esté usando: luces,
televisores, computadoras. Conecte los dispositivos
electrénicos en un enchufe multiple o en adaptadores
individuales que pueda apagar para que el aparato no
utilice electricidad cuando esté en modo de suspension.
Se sorprendera con la diferencia.

Cocina

Llene la refrigerador con botellas y jarras de agua
grandes para mantenerla llena.

Mientras cocina, mantenga puestas las tapas de las ollas.
Pase la aspiradora por las bobinas de la heladera al
menos cada tres meses. La suciedad que se acumula

hace el refrigerador utilice mas energia para mantener el
contenido refrigerado.

Lavadero

Lave la ropa con agua fria en vez de usar agua caliente.
Los lavarropas consumen un 90% de energia en calentar
elagua.

Asegurese de que el conducto de ventilacion de la
secadora esté despejado y limpie el filtro de pelusas
luego de cada carga.

Ponga una toalla limpia y seca en la secadora cada vez

que cargue ropa mojada. La toalla absorbera la humedad
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y reducira el tiempo de secado.
Use un tendedero.

Guiones de muestra

Al comunicarse con una empresa de servicios publicos, es importante destacar la informacién
mas relevante que lo ayudara a solucionar la denuncia. También tendra que completar un
formulario de autorizacién que le informa a la empresa que cuenta con el permiso del cliente
para actuar en su nombre. A continuacion, hay un guion de ejemplo que puede usar para
comunicarse con la empresa por teléfono o correo electronico.

Guion de ejemplo: corte de suministro y solicitud de un nuevo plan de pagos

Nombre del cliente que es el titular de la cuenta

Numero de cuenta

Direccién

Numero de teléfono

Tenemos un cliente de PG&E que vive en el condado de Butte, el sefior Bill Smith. El tuvo un
ataque cardiaco en enero y, desde entonces, no pudo volver a trabajar. Se esta preparando
para volver a trabajar y no pudo pagar la factura de PG&E. A fines de abril o principios de mayo,
intentd llegar a un acuerdo de pago, pero lo obligaron a suscribirse a un plan de pagos que no
podia costear. Como no pudo cancelar el primer pago, le cortaron el suministro.

Ahora debe $1,100. Recurrié a REACH, a las organizaciones benéficas catolicas y a LIHEAP,

pero no consiguio los fondos. También tiene un hijo de seis aflos que se sometid a una cirugia a
corazon abierto y necesita el acceso a la electricidad para el tanque de oxigeno. La familia estaba
en el programa CARE y solicité Medical Baseline hace un mes. (AUn no obtuvieron respuestas).
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;Hay alguna posibilidad de que se restablezca el servicio de electricidad y de que la familia
pueda acceder a un plan de pagos de 12 meses? La factura mensual oscila entre los $150y
los $170. El sefior Smith puede pagar $75, ademas de la factura mensual.

Guion de ejemplo: corte de suministro por error de facturacion retroactiva

Nombre del cliente que es el titular de la cuenta

Numero de cuenta

Direccion

Numero de teléfono

Estuve trabajando con una consumidora a quien le cobraron retroactivamente el importe de

$1,933.50. Desde el mes pasado ha intentado solucionar este problema con PG&E, pero alin no
logra resolverlo. De hecho, hoy recibié un aviso de corte de suministro.

Ala familia Smith le instalaron un medidor inteligente en marzo. Las facturas mensuales
comenzaron a subir cada vez mas. Tenian facturas mensuales de $12, luego de $32 y una con un
aumento en junio de $161.64. Todas se pagaron a tiempo. Cuando recibieron la primera factura
cara, hablaron con el representante de Servicio al cliente de PG&E, y les dijo que no era un error
en la facturacion, sino que PG&E estaba “cobrandoles por la electricidad”. La sefiora Smith
reclama esta factura porque, claramente, le estan cobrando retroactivamente debido a un error
de facturacion de PG&E (cobro de menos). Luego de revisar la factura y hablar con la sefiora
Smith, efectivamente, parece que le habian cobrado de menos por un error en la facturacion
después de la instalacion del medidor nuevo.

Al parecer, PG&E no cumple la norma de electricidad nro. 17.1: Modificaciones en facturas por
errores de facturacién que generan que se le cobre menos al cliente de servicios residenciales.
La norma establece que “si se descubre que se cobrd de menos el servicio residencial debido
a un error de facturacion, PG&E puede cobrarle al cliente el monto adeudado durante

tres meses”. La sefiora Smith no tiene inconvenientes para pagar los cargos de electricidad de
los ultimos tres meses.

;Podria alguien llamar a la sefiora Smith y detener el corte programado para hoy?
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