Informacion importante acerca del uso
de energia en su hogar
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¢Como contactarnos?

PNM.com

Servicios Residenciales
888-DIAL-PNM (888-342-5766)
Servicios Comerciales
888-245-3659

Llame antes de Excavar
811 (desde cualguier parte del estado)

Reporte de falla o interrupcion
del servicio eléctrico
888-DIAL-PNM (888-342-5766)
PNM.com/outage

pnm.customerservice@pnm.com

Chat:

PNM.com

Horario del Centro de Llamadas:

Lunes-Viernes, 7:30 a.m. - 6 p.m.
(En caso de interrupcion del servicio, llame 24/7)

TTD/TTY lines

505-241-3484

PNM ofrece maquinas de relé telefénico de texto (TTY)y
dispositivos de telecomunicacion para sordos (TTD) que ayudan a
clientes con discapacidades auditivas a comunicarse con nosotros.
Contamos con dos lineas telefénicas que permiten a nuestros
clientes con discapacidades auditivas comunicarse con nosotros
mediante el uso de un teclado que también les permite recibir
mensajes escritos.

Social Media
Facebook.com/PNMelectric Elwitter @PNMtalk
Lainformacién en esta guia resume los derechos y responsabilidades de PNMy sus

clientes. Estainformacion es provista en conformidad con la Regla 17-5-410-23
NMAC de la Comision de Regulaciones Publicas de Nuevo México.




Nuestro compromiso con usted

Nosotros sabemos que una fuente de energia segura'y

confiable es critica para su familia y para todos nuestros Tabla de Contenido
clientes en Nuevo México. Estamos comprometidos a

. . ¢ . Todo acerca de
brindarle la energia que usted necesite, cuando la necesite. su factura
Usted puede contar con que, no sélo le llevaremos energia .

; o ! 4 . Estamos aqui
confiable a su vivienda o negocio, sino que también le para ayudarlo
asistiremos con todas sus necesidades energéticas - ya sea o

. o - s 1 Programas disefiados
que requiera iniciar servicio en su nueva vivienda, analizar para usted
su consumo de energia o ahorrar dinero en su factura de
. . { . Problemas que pueden
electricidad. Cualesquiera que sean sus necesidades de (T AT @I

energia, PNM puede ayudarle.

12 Su medidor eléctrico
Desde nuestros trabajadores de linea e ingenieros hasta :
14 Convenientes maneras

nuestros representantes de servicio al cliente, todos haremos de pagar su factura
lo que sea necesario para servirle mejor cada dia. Esa es
nuestra mision - trabajar para hacer su vida mas facil.

En PNM, los clientes son nuestra prioridad mas grande y queremos asegurarnos de que
usted cuenta con la informacion que necesita para que su familia haga buen uso de la
energia en el hogar. En esta Guia de Servicios al Cliente, usted encontrara informacion
disefiada para ayudarle a tomar decisiones inteligentes, sin importar que tan grande

0 pequena sea su familia. Si tiene preguntas en cuanto a las opciones que mejor se
adaptan a su vivienda, PNM esta aqui para ayudarle.




Entender su factura es el primer paso para aprender
a ser mas eficiente en el uso de energia y disminuir
lo que paga por el consumo de la misma. Familias
con nifios pequefios descubren con frecuencia que
mucha de la energia que consumen es usada para
calentar recamaras o para mantener encendidos
dispositivos electrénicos de entretenimiento; por su

odo acerca de su factura

donde se estan yendo los délares que gasta por el uso
de energia. ¢Esta gastando mas en energia este mes
en comparacion con el mismo mes el afio pasado?
Analice su consumo de energia y asegurese de que su
familia esté poniendo en practica buenos habitos para
el uso de energia.

Su ciclo de facturacién cubre aproximadamente un

parte, familias de sélo adultos puede que gasten mas  mes, sin embargo, el lapso de treinta dias usualmente
en el uso de pequefios artefactos eléctricos. Revise el  cubre parte de dos meses (por ejemplo, del 15 de

detalle de su factura cada mes y determine hacia

Fecha Limite de Pago

noviembre al 15 de diciembre).

Su factura debe ser pagada inmediatamente al ser recibida y es considerada tardia una vez que
hayan transcurrido 20 dias a partir de la fecha en la cual fue enviada por correo. Después de 30
dias, cualguier monto pendiente incurre en un cargo mensual por mora del 0.667 por ciento.

Nimero de Cuenta

Este nimero es nico y sélo le
pertenece a usted. Aseglrese de
tenerlo disponible cuando necesite
ayuda o algln servicio adicional.

Como Contactarnos
Encuentre aqui los detalles para
contactarnos via telefénica o
porinternet.

Grafico de Uso Eléctrico

Este grafico resume lo que ha sido
su consumo de electricidad en los
Gltimos 13 periodos de facturacion.
La barra blanca muestra su consumo
durante el ciclo de facturacién
actual. Para mas informacién en
cuanto a cémo ahorrar energia
eléctrica, visite PNM.com/save.

Cupon de Pago

Separey regrese esta porcion de
la factura con su pago, o traigala
cuando quiera pagar en persona.

Informacion de Servicio

Esta seccion muestra la lectura
actual - asi como las lecturas
anteriores - de su medidor, la fecha
en la cual el medidor fue leido o

estimado y la electricidad que
usted uso durante el periodo
actual de facturacion.

Lectura del Medidor

La palabra “Actual” en este
recuadro indica que la lectura

de su medidor fue obtenida

en persona. Si lee |a palabra
“Estimated”, sabra que la persona
encargada de tomar la lectura no
pudo leer su medidor. Entre las
razones tipicas para una lectura
“estimada” se encuentran:
condiciones climaticas o
problemas de acceso como
puertas cerradas, presencia de
perros o arbustos. Bajo las reglas
de la Comision de Regulacion
Publica de New Mexico, PNM sélo
podra estimar su factura por un
maximo de dos meses seguidos.

Electricidad que Usé

Esta seccion indica la cantidad
total de energia en kilovatios-
hora (kWh) usados en el presente
periodo de facturacion, asi como
también las lecturas del medidor
del mes actual y el mes anterior.
PNM factura los cargos por

consumo eléctrico en blogues de
kWh y cada blogue es 450 kWh. El
precio de |a electricidad aumenta
con cada blogue consecutivo.
Mientras menos bloques de
electricidad vea usted en su factura,
menor es el precio promedio que
esta pagando por su electricidad.
Mientras mas blogues vea, mas
paga en promedio. El monitorear
esta seccién de su factura con
regularidad le dara una idea de si
hay ciertos periodos del afio - como
durante el verano, por ejemplo

- cuando usted deberia hacer un
esfuerzo por conservar masy asf
controlar mejor sus costos.

Ajuste por Costo de Combustible
Aligual que los precios en

la gasolinera, los costos de
combustible para los servicios

del hogar pueden variar
considerablemente. 100% del
costo por combustible de fuentes
tradicionales esta incluido en el
Ajuste por Costo de Combustible
de su factura. Los costos de esta
seccion no estan relacionados con
las fuentes de energia solar que
pueda tener el cliente.



prlie

YOUR NAME
123 ANY STREET
ANYTOWN, NM 1111-1111

3 ) YOURELECTRICITY UsAGE

DUE DATE

AMOUNT DUE

Meler | Neter oaa , Doy | Meler
11042016 | $211.73 5] Read | = Date . |Bilea| Present | Provious
Actual 10/13/2016 | 30 32487 31172
ACCOUNT NUMBER
‘1 000000000 - 0000000 - 0 ) ity You Used Block 1
Block2
‘Service Address: YOUR NANE Block 3
123 ANY STREET 8 Fuel Cost Adjustment:
ANYTOWN, NM 1111-1111 Non-Renewable: 86.0% of kWh
Bill Issued: 101312016 Renewable:  14.0% of kWh
page: otz Renewable Energy Rider

2 HOW TO REACH US
Online: PNM.com

110} -customer Charge
Gost-Effective Energy Saving Prog
(2] Civicoumy Franchiso Fee
Gross Receipls Tax
State
County

2967%
2.000%

5.1250%
0.3750%
1.9975%

YOUR CURRENT ELECTRICITY CHARGES

450000 KWh@ § 00767429
450000 KWh@ § 0.1053759
415000 KWh@ § 0.1198334

1,130,900 KWh@ § 00217280
184.100 KWh@ § 0.0000000
1,315,000 KWh@ § 00068709

DUE DATE AMOUNT DUE
— 11/04/2016
= 1315000 1A /ACCOUNT NUMBER

G

a0 Phone: 1-888-DIAL-PNM (1-888-342-5766) 4 _

2,000 Para Espariol oprima 8 Current Electricity Charges.
! Monday - Friday 7:30 AM - 6:00 PM

1,500

1,000

Electricity (kWh)

500

o

Your average electricity cost per day was $6.48
Your average usage per day was 43.83 kWh

W Previous 12 months O This Bil

BUDGET BILL

See page 2 for important information.

Please return this portion with payment

Service Address: YOUR NAME
123 ANY STREET
ANYTOWN, NM 11111111

YOUR TOTAL CHARGES

Amount Of Your Last Bill
Payments Received (Thank You)
Balance Before Current Bill

Budget Bill Amount Due

Total Amount Due $211.73

$211.73 will be drafted on NOV. 04, 2016

DUE DATE

f13) voursuoceTBILL
Budget Bl Balance $47019

$34.53 000000000 - 0000000 - 0
boiais YOUR NAMI t
$49.73 ‘Service Address: ‘23 ANY STR
NTOWN, N 111111
so457
S0.00  page: 2012
59.04
57.00
$5.11
a5 Yourelectiily usage for tis biling perod means tha part of
your electricty s in Block 3 (more than 900 kiowatt hours),
027 Which costs about 0.1777 per kW used, including energy and
sos  otherfees, butnotincluding gross receips taxes and franchise
sasr  fees. The more electicty you use each month, the more t costs
Electricty in Block 2 (451-900 kW) costs about $0.1518 per
$194.41  kWh, plus gross receipts taxes and franchise fees. From Sept.

through May, the cost in Block 2 s about $0.1346, and $0.1495
in Block 3.The average PNM residential customer uses about
600 kWWh per month. To see how many kWh you used fr this
billng period, see "Total KWh" n the "Your Curent Electricity

Current Budget Bill Payment Amount

$211.73
-$211.73

$0.00 Renewable Energy Block
$211.73 2-PNM Sky Blue Wind & Solar

GitylCounty Franchise Fee
Gross Receipls Tax

State

County

City

2.000%

5.1250%
0.3750%
1.9975%

YOUR CURRENT ELECTRICITY CHARGES

520800 Charges" section on page two of your bil. For ips on how to

reduce your energy usage, go to PNM.com/tps.

As a Budget Biing customer, your payment amount i the same
each month. However, if you add a hot tub, electric space heate
or other appliances, your energy usage wil increase without you
noticing it. Watch how much you use from month to month at
"Total KWh" in the "Your Current Electricity Charges” section on
page two of yourbil. Ifthe amount s consistently higher than in
the past, consider calling s to reevaluate your Budget Biling
‘payment amount so you don't have a big increase at the end of
the Budget Bing year in August.

$3.40
s0.07

50.18
0,01
$0.07

Current Electricity Charges

AMOUNT DUE

1d lie 10 pay.

ACCOUNT NUMBER L oot gt ool
-0000000 -0 s} Sign up at PNM.com/pay.
o $211.73 will be drafted on NOV. 04, 2016 L]
e L e

PO Box 27900
Albuquerque, NM 87125-7900

00 115

oo

WAYS TO PAY YOUR BILL

Free Paperless Bill: Save paper & reduce clutter. Sign up at PNM.com/paperless.
Free Online Click-to-Pay: Pay from your checking, savings or money market acoount.

Free Automatic Payment: Recurring payments from your checking or savings account with a
paper bl or an emailbill, your choice. Sign up for Automatic Payment at PNM comipay.

Onine Sanking: ey your PAM il rne oy weite

Pay m person: Visit dozens of parlcipating Western Uion cffices.
See PNM.com/wu for current locations. $1.00 fee appli

es.

$373. i explanation FY!: On the "Your Budget Bil" box on page two,

the "Budget Bill Balance is how much you would owe PNM if the
amount i positive and if Budget Biling was canceled before
‘paying this bill. If the amount s negative, that is how much PNM
would owe you. Energy usage for most customers varies
because of seasonaliy and ofher reasons, 5o the Budget Bill
Balance can change throughout the year. Thanks for being a
Budget Billing customer.

When you provide

Visa,
& Discover ol at PNW.com/pay or by caling 1-644-PN PYMT (844:766.796) AS200
ing foe applies. PNM does not receive any portion of his fee.

, MasterCard

-No-renovable: Cubre el costo

del combustible adquirido para
generar la energia proveniente de
recursos naturales.

-Renovable: esta linea es
actualmente $0 debido a que

la generacion de energia solar,
edlica y geotérmica no requiere
combustible, los costos para
mantener esta infraestructura son
recuperados en #89, con

el llamado “Renewable

Energy Rider”.

Provision para Energia Renovable
(Renewable Energy Rider)

PNM produce suficiente energia
solar, edlica y geotérmica como para
proveer electricidad al equivalente
de 145,000 hogares de clientes
residenciales o mas del 25 por
ciento de los clientes de PNM. Este
cargo nos ayuda con el desarrollo

de estos recursos y respalda
nuestro compromiso por un medio
ambiente mas limpio.

Cargos del Cliente

Este cargo mensual ayuda a
recuperar parte de los costos de
PNM asociados con la distribucién

@

®

de energia eléctrica hasta su
hogar, asi como los costos de
otros servicios al cliente. Este
cargo es fijoy no cambia,
independientemente de cuanta
electricidad usted consuma.

Programa de Ahorros por
Eficiencia Energética

Este cargo paga por programas
de eficiencia energética - tales
como el programa de reciclaje

de refrigeradores, reembolsos

y descuentos por equipos

de enfriamiento y bombillos
eficientes - y otros programas de
aharro para clientes comerciales.

Canon de Franquicia Municipal
Este cargo impuesto por la ciudad
o condado es por concepto del
uso de vias publicas para llevar
electricidad hasta su hogar. Esta
tarifa no es cargada en todas

las ciudades en New Mexico, por
lo cual solamente aparece en la
factura de clientes en ciertas
municipalidades.

Programa “Budget Bill”
Esta seccion solo es incluida
para aquellos clientes que

15/

participan en el programa de pago
“Budget Billing”. Si el nimero
aqui mostrado es positivoy

la suscripcion al programa es
cancelada, este es el monto

gue usted debera pagar a PNM.
Siel nimero es negativoy la
suscripcion al programa es
cancelada, este es el monto que
PNM le debera pagar a usted.

Programa “Sky Blue” de PNM
Esta seccién es sélo incluida
para aquellos clientes que
participan en el programa PNM
Sky Blue. El tipo de suscripcién
(blogue porcentaje) y la cantidad
en délares es incluida en esta
seccion, junto a los impuestos
asociados especificamente con
la suscripcion.

Centro de Mensajes

En esta area de su factura
encontrara informacion
relacionada con programasy
servicios que puedan ser de
interés para usted, asi como otras
noticias y anuncios relacionadas
con su cuenta.



¢Esta atrasado
con el pago de
su factura?

PNM tomara en
consideracion
dificultades financieras
extraordinarias y otras
circunstancias especiales,
incluyendo elegibilidad
LIHEAP, para ayudar a
sus clientes en el pago
de sus facturas. Llame a
PNM para saber si usted
califica para un plan de
pago por cuotas.

Informacion
de Ayuda

Para mas informacion

acerca de como obtener
ayuda para pagar su
facturay los requisitos
que permiten calificar
por nivel de ingresos,
visite PNM.com/billhelp

Algunas veces hay quien necesita algo de ayuda para
pagar sus facturas de electricidad. Y PNM tiene una
manera de ayudarle a través del Fondo del Buen Vecino -
PNM Good Neighbor Fund.

Estamos agui para ayudarle

El Fondo del Buen Vecino de PNM

Nuestro fondo ayuda a clientes que califiquen por bajo nivel de recursos a recibir
ayuda para el pago de sus facturas de electricidad. Este fondo es posible gracias a

la generosa contribucién de clientes y empleados de PNM. Ademas, los accionistas
de PNM aportan contribuciones iguales de délar por délar a las donaciones recibidas,
hasta un monto anual predeterminado. Una entidad independiente administra
nuestro programa en todo Nuevo Méxica, en asociacién con organizaciones sin fines
de lucro que operan en cada comunidad que recibe servicio de PNM..

Usted también puede ayudar a un vecino que lo necesite

Hay cuatro maneras de donar al Fondo del Buen Vecino de PNM
(PNM Good Neighbor Fund):

Registrese para agregar automaticamente una donacion mensual al
monto de su factura mensual de PNM. Usted puede cambiar el monto de
su donacion o interrumpir su participacion en el programa en cualquier
momento. Puede registrarse en PNM.com.

e Seleccione la opcion “Round-Up”, mediante la cual autoriza a que PNM
redondee al siguiente délar el monto de su factura. Por ejemplo: una
factura de $72.40 seria redondeada a $73.00 y los 60 céntimos serian
contribuidos al fondo. Usted puede interrumpir su participacién en el
programa en cualquier momento.

Escriba la cantidad de dinero que usted desea contribuir en el talén de
pagao que nos envia de regreso con el pago de su factura mensual de PNM.

Envie una donacién por correo a: PNM Good Neighbor Fund, Corporate
Headquarters, Albuguerque, NM 87158-0605.

¢Como puede un cliente solicitar ayuda al Fondo del
Buen Vecino?

La siguiente es una lista de todas las comunidades que reciben servicio de parte

de PNM vy los lugares designados en dichas comunidades donde los clientes puede
solicitar asistencia del Fondo del Buen Vecino. Algunas agencias ofrecen atencién

el mismo diay otras requieren que se programe una cita con anticipacion. Vea las
opciones en su comunidad para mas detalles. Los clientes pueden solicitar asistencia
en cualquiera de las agencias del Fondo del Buen Vecino, independientemente de
donde vivan.



Albuquerque
Clientes en Albuguergue deben llamar al 505-967-8045 para hacer una cita y recibir ayuda del Fondo del Buen Vecino de PNM. L as llamadas
telefénicas son atendidas los dias Lunes, Miércoles y Viernes de 8:00 am a 10:30 am. Todos los mensajes seran contestados el mismo dia si

la llamada es recibida durante esos dias, en ese horario..

Alamorgordo: Love INC, Otero County
Teléfono: 575-439-5683

Horario: Martes, 9:30 - 11:30 a.m.

Por favor, hacer cita por teléfono.

Bernalillo, Santa Ana Pueblo, Santa

Domingo Pueblo, San Felipe Pueblo:
Bernalillo Town Hall,

Counsel Chambers, first floor

829 Camino Del Pueblo, Bernalillo, NM
Teléfono: 505-891-8075

Horario: Martes, 9:00 - 11:30 a.m.

Clayton: Colden Spread

Rural Frontier Coalition

113 Walnut St., Clayton, NM 88415

Teléfono: 575-374-6207

Horario: Lunes a Viernes,
8a.m.-12y1:00 - 5:00 p.m.

Deming: CitiLife Church

1200 Pear St SE, Deming, NM

Teléfono: 575-546-7479

Horario: Martes a Viernes, 1:00 - 4:00 p.m.

Las Vegas: Salvation Army Office
1743 N Grand, Las Vegas,
Teléfono: 505-425-8083
Horario: Martes a Viernes,

9:00 a.m. - 3:00 p.m.

Lordsburg: Hidalgo Medical Services,
Family Support Services
530 DeMoss St. Lordsburg, NM
Teléfono: 575-542-8384
Horario: Lunes a Viernes,

8:00 a.m. - 5:00 p.m.

Los Lunas, Belen, and Isleta Pueblo:
Community Action Program
549 Don Pasqual Rd. Los Lunas, NM
Teléfono: 865-9697
Horario: Lunes a Jueves,

8:00 a.m. - 3:00 p.m.

Rio Rancho: St Felix Food Pantry

4020 Barbara Loop SE, Rio Rancho

Teléfono: 505-891-8075

Horario: Lunes, Miércoles y Viernes,
9:00 - 11:30 a.m.

Ruidoso: First Baptist Church of Ruidoso
Downs, People Helping People Thrift Store
26365 E Highway 70, Ruidoso Downs
Teléfono: 575-937-0064 o0 378-1941
Horario: Jueves y Viernes,

12:00 mediodia - 5:00 p.m.

Usted necesitara llevar los siguientes documentos a su cita -
* Prueba de los ingresos de todos los adultos, mayores de 18 afios que residen en su domicilio, incluyendo estados de cuenta bancaria
gue muestren todos los depésitos directos por empleo.

* Prueba de que usted ha sido aprobado en LIHEAP para el afio en curso.
« Sino cuenta con ingresos, una prueba de no ingresos es requerida.
» Documentos de identificacién de todos | os adultos que residen en la vivienda.

* Lafactura de PNM que esta atrasada.

Santa Fe: Salvation Army Office
525 West Alameda St. Santa Fe, NM
Horario: Lunes a Miércoles,

9:00 -11:00 a.m.,
Jueves, 1:00 - 4:00 p.m.
Teléfono: 505-988-8054 0
The Life Link
2325 Cerrillos Rd, Santa Fe, NM
Teléfono: 505-395-2547
Horario: Lunes y Miércales,

9:00 a.m. - 12:00 mediodia
Todos los clientes deben llamar para
hacer una cita.

Silver City, Bayard, Hurley &

surrounding areas

St. Francis Newman Center

914 W. 13th Street

Teléfono: 575.538.3662

Horario: 2do. y 4to. Sabado de cada mes,
8:00-9:30a.m.o

Hidalgo Medical Services: Family Support

110 W. 11th street

Teléfono: 575-597-2745

Horario: Lunes a Viernes,
7:00 a.m. - 4:00 p.m.

(por favor llamar antes para

confirmar disponibilidad)

» Documento de identificacién de todos los nifios que residen en la vivienda, como tarjeta de Medicaid, partida de nacimiento, tarjeta

de vacunacién o carnet de la escuela.

Residentes de Comunidad Tribal: La organizacién que sirve a miembros de esta comunidad en nuestra area de servicio opera en
la oficina de LIHEAP: Five Sandoval Indian Pueblos y Laguna Pueblo (Residentes del area de Rio Puerco). Contacte a su oficina
administrativa y pregunte acerca de asistencia adicional disponible cuando esté llenando su solicitud de LIHEAP.

PNM acepta peticiones de parte de clientes quienes quieran ser identificados como “clientes en condicién critica”, cuyas vidas o estado
de salud puede estar en riesgo si su servicio eléctrico es desconectado. Por favor, contacte a PNM si usted quiere ser agregado a esta
lista de identificacion, en conformidad con la Regla 17.5.410 NMAC de la Comisién de Regulaciones Publicas de Nueva México.

15 dias de Notificacion antes de la Desconexion del Servicio - Proteccion en temporada de Calefaccion

A partir del 15 de Noviembre de cada afo, si usted califica por LIHEAP también puede estar protegido ante una posible pérdida de
servicio eléctrico hasta el 15 de Marzo del siguiente afio. Para ello, usted debe mostrar que no tiene pagos atrasados en su cuenta
de electricidad de PNM para la fecha del 15 de Noviembre. O, si usted tiene cuentas atrasadas, pero ya ha acordado un plan de
pago por cuotas, usted estara protegido ante una posible pérdida de servicio eléctrico hasta el siguiente 15 de Marzo, siempre y

cuando cumpla con el plan de pagos por cuotas acordado entre usted y PNM. 7



Facturacion

por Presupuesto.
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Un programa disefiado
solo para usted

Facturacion por Presupuesto - Budget Billing

El administrar un presupuesto se hace mas facil cuando uno sabe de antemano
cuanto va a pagar. El programa de Facturacion por Presupuesto de PNM nivela los
montos mas altos y mas bajos de cada temporada para que los pagos mensuales
en su factura de energia sean mas uniformes durante todo el afio. Usted igual
pagara por la energia que consuma, sélo que su costo total del afio sera distribuido
de manera uniforme mes a mes. Los montos son reevaluados dos veces al afo,
usualmente en Febrero y Agosto, y puede que suban o bajen dependiendo de su
consumo real y los costos de energia. Cualquier pago menor (cuando haya usado
mas energia de |a que pagd) o pago mayor (cuando nos haya pagado por mas
energia de la que realmente consumid) serd usado para calcular sus montos de
pago bajo el programa de Facturacion por Presupuesto - Budget Billing - del
siguiente afio y el monto de su factura serd ajustado en consecuencia. Visite

PNM.com/budgetbilling para registrarse.
¢Como funciona la Facturacion por Presupuesto?

Monthly bill payments === Monthly bill payments
vary before Budget Billing are the same on Budget Billing

Budget Bill Amount ($97)

I
>

May
June
July
Aug
Sept
Oct
Nov
Dec
Jan
Feb
Mar



Problemas gue
ueden afectar
su cuenta

Cuando usted se muda

Bajo las reglas de la Comision de Regulaciones Publicas de Nuevo México (NMPRC, Usted es responsable de cualquier
por sus siglas en ingles), PNM puede desconectar su servicio por varias razones. cargo pendiente por concepto del
servicio de PNM en su residencia
anterior. La falta de pago por

e Ocurre una situacion de emergencia. cargos pendientes puede resultar

e Existe una situacién de peligro. en interrupcion del servicio en su
nuevo domicilio.

PNM puede desconectar su servicio sin previo aviso si:

e Elequipo que usted usa afecta el servicio de otros clientes.
e Usted altera, dafia o deliberadamente destruye equipos de PNM. Notificacién a Terceros -

e Usted usa electricidad sin autorizacién. un respaldo para
su factura

Puede que usted o alguien gue
usted conoce necesite en alglin
momento un poco de ayuda para

Nosotros podemos desconectar su servicio, tras un aviso previo de tres (3) dias si:

e Usted no permite que nuestros representantes tengan acceso razonable a
nuestros equipos en su hogar.

e Usted no procura equipos, permisas, certificados y/o derechos de paso para mantener al dia sus facturas
nuestro servicio, o si equipos o vias de acceso son removidos. de energfa. Para estos casos,

« Cualguiera de las reglas de servicio, tal y como han sido aprobadas por NMPRC, PNM cuenta con un programa
son violadas. llamado Third Party Notification

o Notificacion a Terceros. Si

usted corre el riesgo de sufrir
Nosotros podemas desconectar su servicio, tras un aviso previo de siete (7) dias si: la desconexién de su servicio

e Presenta una certificacion médica o financiera fraudulenta.

¢ Los términos y condiciones de un acuerdo de conciliacién no son respetados. por cualquier razon, nosotros
notificaremos a usted y a su

Nosotros podemos desconectar su servicio, tras un aviso previo de quince (15) dias si: :
tercero designado el estatus de

e Usted no paga su factura eléctrica antes de la fecha limite, luego de recibir una su cuenta de PNM. Este tercero
notificacion de desconexién del servicio. puede ser un familiar, amigo,
Sino puede pagar su factura, y usted o alguien gue vive con usted sufre de vecino o cualquier persona

designada por usted. Este tercero
no esta obligado a pagar su cuenta;
solamente esta de acuerdo en

una enfermedad seria o crénica, usted puede evitar la desconexion del servicio
presentando los siguientes recaudos:

e El formulario Certificado Médico de PNM - con validez de hasta un afio - firmado ser notificado si su factura esta
por un médico licenciado, asistente de médico, médico ostedpata, asistente vencida. La informacién de su
de medico ostedpata o una enfermera certificada, donde se explique gue la cuenta sélo sera compartida
desconexidn del servicio eléctrico puede poner en peligro la salud o la vida de la con el tercero si usted ha dado
persona gue esta sufriendo de una enfermedad seria o crénica. su consentimiento y nosotros

contamos con un formulario
firmado por ambas partes en
nuestros registros. Para obtener
un formulario de Notificacion a
Terceros - Third Party Notification
consent -, llame a PNM.

e Elformulario Certificado Financiero de PNM (valido por 90 dias), donde se
expligue que el cliente califica para asistencia financiera segtn lo determinado
por el Departamento de Servicios Humanos de Nuevo México o su equivalente
en comunidades tribales, o una copia del documento de identificacion vigente
de Elegibilidad para Medicaid del cliente.
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Recuperando
su servicio

Si su servicio es
desconectado por cualquier
razon, llame al 888-DIAL-
PNM (888-342-5766).
Nosotros reinstauraremos
el servicio tan pronto como
la causa de la desconexion
sea corregida. Haremos
nuestro mejor esfuerzo
para programar una cita
que sea conveniente para
usted. Un deposito de

seguridad puede que

sea requerido.

Problemas qgue
Jueden afectar
suU cuenta continuacion

PNM no desconectara su servicio residencial por:
e No pagar un servicio especial.
¢ No pagar un tipo de servicio diferente en la misma u otra direccién.
¢ No pagar un cargo por servicio eléctrico que esté bajo disputa.
e No pagar la factura de otro cliente con quien usted se haya comprometido
a hacerlo.

e Atrasarse en el pago por servicio de un residente previo en el mismo domicilio,
a menos que el mismo aun viva en tal domicilio o si una corte ha declarado que
el nuevo cliente es legalmente responsable por la deuda del previo ocupante de
la residencia.

Requerimientos para depdsito de seguridad

Nuevos clientes residenciales usualmente no requieren tener un depésito de seguridad.
Sin embargo, un depésito es requerido antes de recibir servicio si usted:

e Esta solicitando la apertura de una nueva cuentay no ha establecido adin un
historial de crédito aceptable.

e Harecibido una notificacién de desconexion de servicio al menos tres veces en los
Gltimos 12 meses.

e Estareconectando su servicio después de una descanexion relacionada con su
crédito.

o Hapreviamente interferido con o redireccionado el servicio (robo de energia).
¢ No cuenta con documentacién de buen historial de pago con otra compania de
servicios.

La cantidad del dep6sito de seguridad, en caso de ser requerido, puede serigual aun
sexto (1/6) de su factura anual estimada. Nosotros ofrecemos certificados de depdsitoy
mantenemaos registros de los mismos. Si usted no ha estado rutinariamente retrasado
durante los dltimos 12 meses, su depdésito - mas intereses- sera acreditado a su
cuenta. Bajo circunstancias especiales - es de |a tercera edad, tiene una discapacidad,
no puede demostrar adecuados recursos financieros, califica por LIHEAP o ha obtenido
servicio en el pasado bajo el nombre de su esposo(a) (con historial de crédito aceptable) -
su deposito pudiese ser reducido o exonerado. Siun depésito de seguridad es requerido,

el mismo sera cargado a la cuentay debera ser pagado de manera anticipada.



Servicios adicionales

Nosotros estamos autorizados a cobrar por los siguientes servicios:

e Inicio del servicio eléctrico.

e Visitas solicitadas por usted que deban ocurrir en horario fuera del regular. En
estos casos, le daremos un estimado del cargo por hora antes de iniciar cualquier
trabajo.

Nosotros nunca cobramos por la caorreccién de condiciones en nuestro sistema o
equipos - bajo nuestro plan de mantenimiento - que pudiesen afectar su servicio
eléctrico. Por lo que si cobramas es por la reparacion y reemplazo de equipos que

hayan sido dafados por el cliente.

Estamos dedicados a brindarle el mas alto nivel de servicio al cliente. Cualguier
problema con su cuenta puede ser resuelto facilmente si usted contacta por teléfono
a uno de nuestros refrentantes de servicio al cliente. No dude en llamar si tiene alguna

pregunta acerca de su factura o si siente que hay un problema con su cuenta..

Presentando una queja

Si usted cree gue hay un error en su factura, por favor lldmenos de inmediato al
888-DIAL-PNM (888-342-5766) para discutir sus cargos con uno de nuestros
representantes de servicio al cliente. Haremos lo posible por resolver su situacién

durante la primera llamada. Sin embargo, si la situacién amerita una investigacion

mavyor, nosotros lo contactaremos al respecto dentro de un lapso de tiempo razonable.

En disputas de factura, usted debe pagar la porcién que no sea parte de la disputa
0 su servicio sera desconectado. Una vez resuelta la disputa, le enviaremos una

factura corregida, mas cualquier reembaolso o crédito que le corresponda.

Sino estd satisfecho con la resolucién de su problema, usted puede presentar

formalmente una queja ante la Comisién de Regulaciones Publicas de Nuevo México.

Miembros de tribus, pueblos o naciones de Nuevo México, pueden solicitar ayuda
con traduccién de lenguaje o cualquier otro tipo de asistencia contactando a la
Division de Relaciones del Cliente de la Comision de Regulaciones Publicas de
Nuevo México por el (888) 427-5772. Usted puede conectarse con el NMPRC a
través del teléfono 888-4-ASK-PRC (888-427-5772) 0 por Correo a:

1120 Paseo De Peralta
Santa Fe, NM 87505
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Nuestro equipo trabaja duro para ofrecerle una factura exactay a tiempo, una
factura que refleja la cantidad real de electricidad que usted usa. Esto comienza con
el acceso seguro para leer su medidor eléctrico cada mes. Asi que, ubigue donde esta
su medidor y determine si existe una via de acceso clara, seguray sin obstaculos -
como basura, arboles sin podar o arbustos - hasta su medidor. Por favor, asegurese
de mantener a sus mascotas de tal manera que no puedan saliry morder a la persona
encargada de tomar la lectura de su medidor.

Cuando no podemos leer su medidor

Su factura mensual refleja la cantidad real de electricidad que usted us6é durante el
periodo de facturacién anterior. Sin embargo, si nuestro personal encargado de leer los
medidores no puede leer el suyo debido a condiciones extremas del tiempo o porque
tiene dificultad para obtener acceso a su propiedad, nosotros estimaremos su uso
eléctricoy le facturaremos usando como base su nivel de consumo en el pasado. De

Servicio seguro

Todos los representantes de PNM

ser asi, su factura estara claramente marcada como “ESTIMADO". Sélo podemos

estimar su factura por dos meses consecutivos. Dejaremos una postal especial de

PNM en su puerta para que sepa que tuvimos problema tomando la lectura de su encargados de tomar la lectura de

medidor. Puede que también lo llamemos para pedirle que lea el medidor por nosotros, los medidores cargan consigo un

usando los lineamientos presentados aqui abajo. Usted puede también llamarnos carnet de identificacion y visten

y suministrar la lectura de su medidor a través de nuestro sistema telefanico. algiin tipo de uniforme de PNM.

Simplemente llame a PNM para mas informacion. Sialguien toca a su puertay se

identifica como un lector de PNM,

Como tomar la lectura de su propio medidor pidale mostrar su identificacion.
Algunos clientes prefieren leer sus propios medidores y llamar a PNM para suministrar Sielindividuo se redsa a presentar

lalectura a través de 888-DIAL-PNM o en linea. Leer su medidor para saber cuanta su identificacion, solicita algo que

PR . . - a usted le parece sospechoso o la
energia eléctrica usé puede que parezca complicado, pero con las siguientes

. . P situacién en si le parece extrana,
instrucciones paso-a-paso ya vera lo simple que realmente es.

. o . . . por favor no lo deje ingresar a su
Para leer su medidor eléctrico ubique los cuatro - o en algunos casos cinco- diales en propiedad. Llame al 911y luego
llame a PNM por el 888-DIAL-PNM

para reportar el incidente.

el equipo. Léalos de izquierda a derechay escriba el menor nimero que haya pasado el
sefialador en cada dial. Los diales en el medidor eléctrico del diagrama que se presenta
a continuacion indican 5, 2,9, 1y 2 0 52912. Si en lugar de un medidor con diales usted
tiene un medidor con pantalla digital, simplemente lea los nimeros de izquierda a
derecha para saber su lectura.

/109/9\01/\09/901
2 8\(s 2\(2 8\(8 g2
7\7 3/\3 7\7 3
b G G sl

Para determinar |a cantidad de electricidad que usted usé durante el Gltimo periodo

de facturacién, simplemente substraiga la lectura tomada el mes anterior de la
lectura tomada en el mes en curso. El medidor no se reinicia cada mes. PNM no
prorrateara su consumo.

Su consumo de energia varia en cada temporada y de mes a mes por diferentes
razones. Si usted cree que su medidor no esta registrando su consumo
correctamente, llame al 888-DIAL-PNM (888-342-5766).. 13



Convenientes
maneras de pagar

Puntos de Pago PNM ofrece varias maneras de pagar su factura de
con Terceros

_ electricidad. Compare sus opciones aquiy seleccione la
PNM tiene un contrato con .
Western Union para aceptar que Sea mejor para usted.

pagos por electricidad y o

con KUBRA-EZ-PAY para Pagos Automaticos

pagos por teléfono o en ¢Usted no quiere pensar en el pago de su factura cada mes? Podemos ayudarlo.

linea. Por favor, note Cuando se afilia a Pagos Automaticos, PNM retirara de forma electrénica su pago

que estas terceras partes desde la cuenta de cheques o de ahorros que usted especifiqgue. Ademas, usted recibira
pueden cobrar una tarifa un estado de cuenta antes de que los fondos sean transferidos. La opcién de Pagos
adicional por transaccién. Automaticos puede ser detenida en cualquier momento; solo debe ponerse en contacto
Para encontrar agencias con PNM al menos tres dias habiles antes de la fecha programada para la transferencia
de Western Union cerca de del pago. Para imprimir un formulario para pagos automaticos o para registrarse en
usted, por favor visite linea, por favor visite PNM.com/autopay.

PNM.com/wu Lo .
Pago unico por Internet/teléfono

Usted puede autorizar un pago Unico a su cuenta de PNM, ya sea por teléfono o

por Internet con una tarjeta de crédito, tarjeta de débito o cheque electrénico. Este
servicio esta disponible 24 horas al dia, los 7 dias de la semana. Para pagar por
teléfono, llame a KUBRA EZ-Pay - servicio de pagos de PNM - por el 1-844-PNM-
PYMT (844-766-7968). Para un servicio mas rapido, por favor tenga a la mano su
nimero de cuenta de PNM, ubicado en la parte superior de su factura. KUBRA EZ-Pay
le cobrara un cargo extra de $2.00 por cada transaccion. Estas tarifas estan sujetas a
cambio. PNM no recibe porcién alguna de tales cargos.

Pagos por correo

Envie por correo un cheque o una “money order”, junto al talén de pago ubicado en la
parte inferior de su factura, usando el sobre incluido con su factura. Por favor, no envie
dinero en efectivo. Aseglirese de escribir en el cheque o money order su Nimero de
Cuenta PNM. También, conserve para sus registros la porcién de arriba de su factura.
Recuerde colocar un sello postal en el sobre, ya que el U.S. Postal Service no entregara
correspondencia sin los sellos postales necesarios. PNM cargara una penalidad de $15
cuando un cheque en papel o electrénico es devuelto sin pagar por cualquier razon.




Residentes en
Comunidades Tribales:

Miembros de tribus, pueblos o

Procesos de Facturacién naciones que necesiten ayuda

con traduccion de lenguaje o
La lectura de su medidor y emisién de su factura tendra lugar aproximadamente

con otros asuntos del cliente

el mismo dia de cada mes. Si este ciclo de facturacién regular cambia de manera .
g pueden comunicarse con a

significativa, usted serd notificado con anticipacion. Cargos por morosidad seran L .
g P 80sP la Comisién de Regulaciones
afadidos a su factura si su pago por servicio eléctrico ain aparece pendiente al
momento en que la siguiente factura es emitida. Un cargo adicional de .667 por ciento
al mes sera aplicado al balance total del pago atrasado, menos los impuestos brutos.

Siocurre un pago parcial de la cantidad que debe, el dinero sera destinado a pagar

Piblicas de Nuevo México
- Divisién de Relaciones del
Cliente por el 888-427-5772.

la factura mas vieja, incluyendo tarifas y cargos adicionales. Cualquier pago parcial
sera acreditado primero a los cargos por servicio de electricidad y luego a servicios
especiales.

Si usted va a estar fuera de la ciudad por un periodo de tiempo extendido y quiere asegurarse de que
sus pagos son realizados a tiempo, PNM lo puede ayudar. Vea las opciones aqui abajo o visite PNM.com

Maneras de recibir su factura Mas informacion en:
Sin papel (via correo electrénico) Automaticamente, recurrente cada mes PNM.com/paperless

Pago Automatico - con o sin necesidad de Automaticamente, recurrente cada mes PNM.com/autopay
papel desde su cuenta bancaria -

Maneras de pagar su factura Mas informacion en:

Pague con un Clic PNM.com/pay
Pago Automatico - con o sin necesidad de
papel desde su cuenta bancaria
Su banco o entidad
de crédito
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