Amigo Energy, Certificado de PUCT No. 10081

REPORTES DE INTERRUPCIONES DEL SERVICO Y “LOAD SHED” LAS 24 HORAS INFORMACION PARA CONTACTAR A Amigo ENERGY (“SuREP” 0 “No-
sotros”)
Por favor utilice estos nimeros para reportar interrupciones del servicio y otras emergencias.
DIRECCION DE INTERNET:  Amigoenergy.com
TXU/ONCOR ENERGY: 888.313.4747 )
CORREO ELECTRONICO:  CustomerSupport@amigoenergy.com
CENTERPOINT ENERGY: 800.332.7143 DIRECCION POSTAL: P.O. Box 3607,
Dentro de Houston: 713.207.2222 Houston, Texas 77253-3607
LUBBOCK POWER & LIGHT: 806.775.2509 NUMERO DE TELEFONO: 888.469.2644
AEP (WTU AND CP&L): 866.223.8508 | NUMERO DE FAX: 888.548.7690
TEXAS NEW MEXICO POWER: 888.866.7456 HORAS DE OFICINA:
Residencial Lunes - Viernes 8:00am to 7:00pm CST
https://www.amigoenergy.com/TexasOutagelLoadShed Sabado: 9:00 am to 6:00 pm CST
Comercial Lunes - Viernes: 8:00am to 6:00pm CST

Sus Derechos Como Cliente

POR FAVOR LEA: ESTE DOCUMENTO CONTIENE INFORMACION IMPORTANTE SOBRE SUS DERECHOS COMO CLIENTE.

Este documento resume sus derechos como cliente y se basa en las normas de proteccion al cliente adoptadas por la Comision de
Servicios Publicos de Texas (PUCT). Puede ver el conjunto completo de reglas de la PUCT en http://www.puc.state.tx.us/agency/
rulesnlaws/subrules/electric/Electric.aspx.

1. Servicio de Cancelacion

Cambio de Proveedor de Servicio no Autorizado o “Slamming”: El REP debe obtener su autorizacion verificable antes de
cambiar su servicio de electricidad. Si cree que su servicio ha sido cambiado sin su autorizacion, debe solicitar al REP que le
proporcione una copia de su autorizacion y verificacion. El REP debe enviarle esto dentro de los 5 dias habiles posteriores a su
solicitud. También puede presentar una queja ante la PUCT. Al recibir una queja presentada ante la PUCT, el REP debe tomar
todas las medidas que estén a su alcance para facilitar su pronto regreso a su REP original y cesar cualquier actividad de cobranza
relacionada con el cambio hasta que la PUCT haya resuelto la queja. Sila PUCT determina que su servicio eléctrico fue cambiado
sin autorizacion, el REP debe cancelar todos los cargos impagos. El REP debe pagar todos los cargos asociados con su regreso
a su REP original dentro de los 5 dias habiles posteriores a su solicitud, y reembolsarle cualquier monto pagado en exceso de los
cargos que le habria impuesto su REP original dentro de los 30 dias posteriores a su solicitud.

Cancelacion del Servicio: Puede cancelar su acuerdo con el REP elegido sin penalizacion ni cargo si:

" Usted solicita la cancelacion dentro de los 3 dias habiles federales después de haber firmado la Solicitud de servicio y recibido
sus Términos de Servicio;

" Se muda a otro local y ya no tiene la responsabilidad del servicio eléctrico en el local donde se prestaba el servicio;

" Las condiciones del mercado cambian y el acuerdo permite que su REP rescinda el acuerdo sin penalizacion en respuesta

a dichos cambios; o

" Recibe un aviso de su REP de un cambio sustancial en el contexto de este Acuerdo y notifica a su REP de su solicitud

de cancelacion dentro de los 14 dias posteriores a la fecha en que se le envia el aviso. No se emitira un aviso para

cambios materiales que lo beneficien o cambios que sean exigidos por una agencia reguladora.

Si solicita la cancelacién por un motivo distinto de los enumerados anteriormente, se aplicaran tarifas de salida. Para cancelar
su servicio durante el periodo de cancelacion, utilice el formulario de notificacién de cancelacién o llame al niumero de teléfono de
su REP elegido arriba. Para obtener detalles sobre la cancelacion después de que haya finalizado la ventana de cancelacion

y sobre las tarifas de salida, llame al numero de teléfono de su REP que se encuentra arriba.

2. Facturacion

Cargos no autorizados o “Cramming”: antes de que aparezcan nuevos cargos en su factura, o que se deduzcan del saldo de su
cuenta de prepago, su REP debe informarle sobre el producto o servicio, todos los cargos asociados y como se facturaran estos
cargos, o si se cobraran del saldo de su cuenta de prepago, y debe obtener su consentimiento para comprar el producto o servicio. Si
cree que su factura, o si el saldo de su cuenta prepago incluye cargos no autorizados, puede comunicarse con su REP para disputar
los cargos y presentar una queja ante la PUCT. Su REP no cancelara su servicio ni presentara un informe de crédito desfavorable
en su contra por falta de pago de los cargos en disputa, a menos que la disputa se resuelva en su contra. Si los cargos no estan
autorizados, su REP dejara de cobrarle por el servicio o producto no autorizado, eliminara el cargo no autorizado de su factura o
del saldo de su cuenta de prepago, y le reembolsara o acreditara todo el dinero que pagé por cualquier cargo no autorizado dentro
de 45 dias habiles. Si los cargos no se reembolsan o acreditan dentro de los tres ciclos de facturacion, se le pagaran intereses
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sobre el monto de cualquier cargo no autorizado hasta que se reembolse o acredite, calculados a una tasa anual establecida por la
PUCT. Puede solicitar todos los registros de facturacién o Resumenes del Consumo y Pagos (servicio de prepago) bajo el control
de su REP relacionados con cualquier cargo no autorizado dentro de los 15 dias posteriores a la fecha en que se eliminé el cargo
no autorizado de su factura o cuenta de prepago. Su REP no le volvera a facturar ningun cargo que se determine no autorizado.

Acuerdo/Plan de Pago: si usted tiene un producto de servicio de electricidad diferente al servicio de electricidad de prepago y no
puede pagar su factura, llame a su REP de inmediato. Su REP le informara sobre los recursos disponibles para ayudar a personas
con necesidad. El REP debe ofrecer planes de pago nivelado a los clientes no inscritos en un servicio prepago y que actualmente
no estan morosos en el pago. Su REP puede ofrecerle un Acuerdo de Pago que le permita pagar su factura después de la fecha
de vencimiento, pero antes de que venza su proxima factura. Ademas, su REP puede ofrecerle un Plan de Pago Diferido, que le
permite pagar una factura pendiente en cuotas que se extiendan mas alla de la fecha de vencimiento de su préxima factura. Se
deben ofrecer planes de pago diferido (a menos que el cliente haya incumplido previamente o ya esté en un plan de pago diferido
o nivelado) durante los meses de verano (julio a septiembre) y los meses de invierno (enero a febrero) o durante emergencias
climaticas extremas a los siguientes clientes residenciales: (a) con Cuidado Critico/Condicién Crénica (b) aquellos que expresan una
incapacidad de pago siempre que no hayan sido desconectados en los ultimos 12 meses, presentado mas de 2 pagos insuficientes
durante los ultimos 12 meses o recibido servicio por menos de 3 meses y falta de suficiente historial de crédito/pago (c) cuya factura
incluye cargos de subfacturaciones anteriores. Su REP puede requerir un pago inicial de no méas del 50% del monto vencido y el
resto pagadero en cuotas iguales durante al menos cinco ciclos de facturacion, a menos que acepte menos cuotas.

Para clientes con prepago, un Plan de Pago Diferido le permite pagar un saldo negativo en un periodo de tiempo. El REP debe
ofrecer un Plan de Pago Diferido a clientes con servicio eléctrico prepagado cuando el saldo actual del cliente refleja un saldo
negativo de $50 o mas durante una emergencia climatica extrema; a quién se le facturo de menos una cantidad de $50 o mas por
razones distintas al robo del servicio; o durante un estado de desastre declarado por el gobernador en las areas cubiertas por la
declaracion y la PUCT ordena que se ofrezcan planes de pago diferido.

Un Plan de Pago Diferido puede incluir un cargo del 5% por pago atrasado. Si no cumple con los términos del Acuerdo de pago
o del Plan de Pago Diferido, su REP puede desconectar su servicio por falta de pago. Para obtener detalles sobre los planes de
pago, consulte sus Términos de Servicio o comuniquese con su REP. Su representante se ha asociado con agencias locales para
distribuir fondos donados por nuestros clientes, para ayudar a necesitados. La asistencia para el pago de facturas también puede
estar disponible llamando al 211 o visitando www.211.org. Este servicio es un excelente recurso de informacion sobre la asistencia
local disponible y los servicios.

Servicios Especiales: si tiene una discapacidad fisica o necesita asistencia especial con respecto a su cuenta de electricidad,
comuniquese con su REP para consultar sobre el proceso para calificar para cualquier servicio especial que pueda estar disponible
para usted.

Cliente residencial de cuidados criticos o Cliente residencial de condiciones crénicas: Tiene derecho a solicitar la designacion
de Cliente residencial de cuidados criticos o Cliente residencial de condiciones crénicas. Si lo solicita, su REP le proporcionara el
formulario de Solicitud de condicion de cliente residencial de atencion critica o condicion crénica. Su TDU local revisara su solicitud
y determinard la elegibilidad. Su TDU/TDSP local enviara por correo un aviso de renovacion antes de que expire su designacion.
Una designacion de Cliente Residencial de Cuidado Critico o Cliente Residencial de Condicién Crénica de conformidad con esta
seccién no exime al cliente de la obligacién de pagar al REP por los servicios prestados.

Un cliente residencial de cuidados intensivos es un cliente residencial que tiene una persona que reside permanentemente en
su hogar y que ha sido diagnosticada por un médico como dependiente de un dispositivo médico eléctrico para mantener la
vida. Un cliente residencial con afeccién crénica es un cliente residencial que tiene una persona que reside permanentemente
en su hogar a quien un médico le ha diagnosticado una afeccion médica grave que requiere un dispositivo médico eléctrico o
calefaccion o refrigeracion eléctrica para evitar el deterioro. de una funcién importante de la vida a través de un deterioro significativo
0 exacerbacién de la condicién médica de la persona.

Los clientes con servicio de prepago no califican para una designacién de Cuidados Criticos o Cuidados Croénicos. Si su REP se
entera, o si usted indica que su TDU lo ha designado como cliente de Cuidados Criticos o Cuidados Croénicos, su REP se encargara
de transferirlo a un servicio no-prepago de tal forma que evite una interrupcion del servicio.

Descuentos y Asistencia Financiera y de Energia: su REP debe ofrecer asistencia con el pago de facturas a los clientes
residenciales que expresen su incapacidad para pagar o que necesiten asistencia con el pago de facturas. Un cliente de electricidad
que recibe cupones de alimentos, Medicaid, Asistencia Temporal para Familias Necesitadas (TANF) o Seguridad de Ingreso
Suplementario (SSI) de la Comision de Salud y Servicios Humanos de Texas (THHSC), o cuyo ingreso familiar no supera el 150% de
las pautas de pobreza federales, pueden calificar para asistencia energética del Departamento de Vivienda y Asuntos Comunitarios
de Texas (TDHCA). Es posible que algunas agencias de asistencia eléctrica no brinden asistencia a los clientes que utilizan el
servicio prepago.

Prueba de medidor: Tiene derecho a solicitar una prueba de medidor una vez cada cuatro afos sin costo alguno. Su REP puede
enviar su solicitud a su empresa de servicios publicos electronicamente. Si solicita que se pruebe su medidor mas de una vez
cada cuatro afios, y se determina que el medidor funciona correctamente, es posible que se le cobre una tarifa por las pruebas
adicionales a la tarifa aprobada para su empresa de servicios publicos. Su empresa de servicios publicos le informara sobre los
resultados de la prueba, incluida la fecha de la prueba, la persona que realizé la prueba vy, si corresponde, la fecha de retiro del
medidor. Tiene derecho a recibir instrucciones sobre como leer su medidor. Es posible que algunas agencias de asistencia eléctrica
no brinden asistencia a los clientes que utilizan el servicio prepago.
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3. Servicio, Desconexién y Restauracion

Desconexion del servicio de prepago: si usted es un cliente de servicio eléctrico de prepago, recibira una advertencia de saldo
bajo al menos 1 dia, y no mas de 7 dias, antes de que se estime que el saldo actual de su cuenta de prepago caiga por debajo del
saldo de desconexién y esté sujeto a desconexion. Ademas de no mantener un Saldo Actual por encima del Saldo de Desconexion,
si usted es un cliente de servicio eléctrico de prepago, un REP puede desconectar su servicio por no cumplir con los términos de
un plan de pago diferido.

Desconexion del Servicio: si no es cliente de servicio eléctrico de prepago y su pago por el servicio eléctrico no se recibe
antes de la fecha de vencimiento que figura en su factura, su REP le enviara por correo un aviso de desconexion por separado.
El aviso de desconexion explicara que su servicio puede ser desconectado. La fecha de desconexion no sera inferior a 10 (21
dias para cuidados criticos y crénicos) a partir de la fecha de emisién del aviso y no podra ser un dia feriado o fin de semana. Si,
antes de la fecha de desconexion, se recibe el pago o se hacen arreglos de pago satisfactorios, su REP continuara sirviéndole
bajo los términos y condiciones de servicio vigentes antes de la emision del aviso de desconexion.

Su REP no puede desconectar su servicio eléctrico por ninguna de las siguientes razones:
. La falta de pago del servicio eléctrico por parte de un ocupante anterior del inmueble si ese ocupante no es del mismo hogar;
. Falta de pago de cualquier cargo no relacionado con el servicio eléctrico;
. Falta de pago de un tipo o clase diferente de servicio eléctrico no incluido en la factura de la cuenta cuando se inicié el servicio;
. Falta de pago de cargos subfacturados que ocurrieron hace mas de seis meses (excepto cuando estén relacionados con el robo del servicio);
. Falta de pago de los cargos en disputa hasta que su REP o la PUCT determinen la exactitud de los cargos y usted haya
sido notificado de esta determinacion;

6. Falta de pago de una factura estimada a menos que la factura estimada sea parte de un programa de lectura de medidor
pre-aprobado o en el caso de que su empresa de servicios publicos no pueda leer el medidor debido a circunstancias fuera
de su control (no aplicable a prepago); o

7. Falta de pago durante una emergencia climatica extrema, durante la cual se pondran a disposicién planes de pago diferido.

Es posible que Amigo Energy no desconecte su servicio si recibe una notificacion antes de la fecha de desconexiéon de que un
proveedor de asistencia de energia realizara un pago suficiente en su cuenta.

Disponibilidad del Proveedor de Ultimo Recurso: Si se cancela su servicio eléctrico, puede obtener servicios de otro REP o de un
Proveedor de Ultimo Recurso (POLR). EI POLR ofrece un paquete de servicio minorista estandar. Puede obtener informacion sobre
POLR y otros REP llamando al 1.866.PWR.4.TEX o visitando www.powertochoose.com.

Desconexidn del Servicio: La PUCT ha dispuesto que bajo ciertas circunstancias peligrosas (como situaciones de lineas eléctricas
inseguras) cualquier REP, incluido el POLR, puede autorizar a su empresa de servicios publicos a desconectar su servicio eléctrico
sin previo aviso. Ademas, su REP puede solicitar que se desconecte su servicio eléctrico por cualquiera de los motivos enumerados
a continuacion:

» No pagar una factura por el servicio eléctrico adeudado a su REP o no hacer un arreglo de pago diferido antes de la fecha
de desconexion establecida en el aviso de desconexion;

* Incumplimiento de los términos de un acuerdo de pago diferido realizado con su REP o el POLR;

* Usar el servicio de una manera que interfiera con el servicio de otros o la operaciéon de equipos no estandar;

* Falta de pago de un depdsito requerido por su REP o el POLR; o

* Incumplimiento del garante en el pago del monto garantizado cuando su REP o el POLR tiene un acuerdo escrito, firmado por
el garante, que permite la desconexién del servicio del garante.

Antes de desconectar su servicio, su REP o el POLR deben proporcionarle un aviso de desconexiéon. Este aviso debe enviarse
por correo por separado no antes del primer dia después de la fecha de vencimiento de su factura. La fecha de desconexioén
no debe ser anterior a 10 dias a partir de la fecha de emision del aviso y no puede caer en un feriado o fin de semana o el dia
anterior, a menos que haya personal disponible para recibir pagos y el servicio pueda reconectarse. Su REP o el POLR no
pueden solicitar que su empresa de servicios publicos desconecte su servicio eléctrico por ninguna de las razones enumeradas
en la seccion Desconexion del Servicio de este documento. Ademas, su REP o el POLR no pueden desconectar su servicio
eléctrico:

* Por falta de pago durante una emergencia climatica extrema y debe ofrecerle un plan de pago diferido para las facturas
adeudadas durante la emergencia; o
* Por falta de pago si informa a su REP o al POLR, antes de la fecha de desconexién indicada en el aviso, que un residente
permanente en las instalaciones tiene una necesidad critica o crénica de servicio eléctrico. Sin embargo, para obtener esta
exencion, debe entrar en un plan de pago diferido con su REP o el POLR y hacer que el médico tratante de la persona enferma
se comunique con su REP o el POLR y presente una declaracion por escrito que certifique la necesidad del servicio eléctrico
para sustentar la vida, o prevenir un deterioro significativo de la condicion.
Esta exencién de desconexién por cuidados criticos tendra una vigencia de 63 dias y podra solicitarse nuevamente una vez
transcurridos los 63 dias y cumplido el plan de pago diferido.
Restablecimiento del Servicio: si su servicio ha sido desconectado por falta de pago, su REP, luego de corregir satisfactoriamente
los motivos de la desconexién, notificara a su empresa de servicios publicos para que vuelva a conectar su servicio. Si es cliente
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de un servicio eléctrico de prepago, su REP notificara a su empresa de servicios publicos que reconecte su servicio una vez que el
saldo de su cuenta de prepago refleje un balance saldo igual o superior al saldo de conexién. Su REP continuara sirviéndole bajo los
términos y condiciones de servicio vigentes antes de la emisién del aviso de desconexion. Si su servicio fue desconectado debido a
una situacion peligrosa, su servicio sera reconectado una vez que notifique a su REP o al POLR que lo desconecté que ha corregido
y resuelto satisfactoriamente la situacion peligrosa.

4. Disputas

Resolucidon de Quejas: comuniquese con su REP si tiene comentarios, preguntas o quejas especificas. Puede presentar una
queja en persona, por carta, fax, correo electronico o teléfono a su REP. Al recibir una queja, su REP debe investigar y notificarle
los resultados dentro de los 21 dias. Si no esta satisfecho con los resultados de nuestra investigacion, puede solicitar una revision
de supervisiéon. Su REP debe informarle los resultados de la revision supervisada dentro de los 10 dias habiles posteriores a su
solicitud. Si no esta satisfecho con los resultados de la investigacion o revision, puede presentar una queja ante la PUCT en: P.O.
Box 13326, Austin, Texas, 78711-3326; Teléfono 512.936.7120 o en Texas (llamada gratuita) 888.782.8477; fax 512.936.7003;
envie un correo electrénico a customer@puc.state.tx.us; direccion del sitio web www.puc.state.tx.us; TTY 512.936.7136; Relay
Texas (linea gratuita) 800.735.2989 o con la Oficina del Fiscal General, Division de Proteccion al Consumidor. Para una queja
que involucre una factura en disputa, su REP no puede iniciar actividades de cobro o terminacién ni informar la morosidad a
una agencia de informes crediticios con respecto a la parte en disputa de la factura. Sin embargo, después de la notificacion
correspondiente, su REP puede enviar una notificacion de rescision por falta de pago de cualquier parte no disputada de la
factura.

5. Otras protecciones

Lista de no Llamar: La PUCT mantendra una “Lista de no llamar” de clientes que no desean recibir lamadas de telemercadeo para
el servicio eléctrico. Los clientes pueden inscribirse en la lista por una tarifa nominal. Comuniquese con la PUCT para ser incluido
en la lista de No Llamar. Llame sin cargo al 1-888-309-0600, visite www.texasnocall.com o envie su solicitud por correo a Texas No
Call, 100 Summer Street Suite 800, Boston, MA 02110. Puede comunicarse con su REP para obtener mas detalles.

Disponibilidad de Idiomas: puede solicitar recibir informacion de su REP en espafiol o inglés. Su REP no comercializa en ningun
otro idioma. Esto incluye la Solicitud de Servicio y los Términos del Servicio, Sus Derechos como Cliente, la Etiqueta de Datos de
Electricidad, Declaracion de Divulgacion de Prepago (solo para clientes de prepago), Resumen del Consumo de Uso y Pago (solo
para clientes de prepago), facturas y avisos de facturas, avisos de terminacion y desconexion, informacion sobre nuevos servicios
eléctricos, programas de descuento, promociones y acceso a asistencia al cliente.

Derechos de Privacidad: los REP tienen prohibido divulgar o vender informacién confidencial del cliente, incluyendo su: nombre;
direccion; numero de cuenta y ESI ID(s); tipo o clasificacion del servicio; uso histérico de electricidad; patrones esperados de uso;
cargos actuales o registros de facturacion; los tipos de instalaciones utilizadas en la prestacion de su servicio; y los términos,
condiciones y precio individuales de su acuerdo. Esta prohibicion no se aplica a la divulgacion de su informacién en determinadas
circunstancias, segun lo exige la ley, incluida la divulgacion de su informacion a la PUCT, cualquier agente de su REP, agencias de
informes crediticios, agencias del orden publico o su empresa de servicios publicos. Su informacién se compartira con otros REP o
agregadores solo con su consentimiento.
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