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Suburban Water Systems
Plan de comunicaciones y divulgacion a clientes ante catastrofes y emergencias
Septiembre de 2019

Primeras acciones

e Suburban Water Systems (Suburban) notificara a todos los clientes sobre las protecciones
disponibles en caso de emergencia, mismas que se implementaran si el gobernador de
California o el presidente de los Estados Unidos declara un estado de emergencia (que no
sea sequia) debido a que alguna catastrofe ha producido la pérdida o perturbacion del
suministro o recepcion del servicio de agua o la degradacion de la calidad del servicio de
agua.

e Dentro de los 15 dias de la declaracion de una catéastrofe por parte del Gobierno estatal o
federal, Suburban presentara una carta de aviso nivel 1 (Tier 1 advice letter) en la cual se
implementaran las protecciones de emergencia para clientes y se activara la Cuenta de
Orden ante un Evento Catastrofico (CEMA).

Objetivos

e Demostrar el compromiso de Suburban con nuestros clientes que hacen frente a la
pérdida de casas, negocios o bienes a raiz de una catastrofe natural.

e Cumplir con las disposiciones de la decision reciente de la Comision de Servicios
Publicos de California (CPUC) de informar a los clientes de forma continua (al menos
una vez al aflo) sobre las opciones que Suburban pone a su disposicion para apoyar y
protegerlos. En el caso particular de los incendios forestales, asegurarse de que se
divulguen antes, durante y después de un incendio las protecciones que los clientes tienen
a su disposicion.

Previsiones para los clientes

e Trabajar de manera cooperativa con los clientes afectados para resolver las facturas pendientes
de pago y minimizar los cortes por impago;

e Eximir a los clientes afectados del pago de cargos por reconexion e instalaciones, asi como
suspender los depdsitos para clientes afectados que deben reconectarse al sistema;

e Ofrecer opciones de pago razonables a los clientes afectados;

e Eximir del pago de facturas a clientes que han perdido su casa o cuya casa ha quedado
inhabitable;

e Autorizar una exencion proporcional de toda parte fija de facturas de agua por el tiempo que
la casa queda inhabitable, incluso si la inhabitabilidad no se debe a la pérdida del servicio de
agua.



Ademas, en caso de que se activen las protecciones para clientes ante catastrofes y emergencias
para alguna comunidad en particular, Suburban implementara actividades de divulgacion
reactiva para apoyar a los clientes y asegurar que cuenten con informacion sobre el programa.
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Plan de accion tactico

Suburban notificard a los clientes sobre las protecciones para clientes ante catdstrofes y emergencias
de las siguientes maneras (publicadas y actualizadas segiin convenga):

e Sitio web — se agregard al sitio web una nueva pagina “Protecciones para clientes ante
catastrofes y emergencias” facilmente identificable por los clientes.

e Redes sociales — se publicard contenido con enfoque en las protecciones para clientes
ante catastrofes y emergencias en las paginas de Facebook y Twitter por lo menos una
vez al mes.

e Correos electronicos para clientes — se enviard por lo menos un correo electronico al
afio a los clientes que han proporcionado voluntariamente su direccion de correo
electrénico para informarlos sobre las “Protecciones para clientes ante catastrofes y
emergencias”.

e Avisos en las facturas — se incluird por lo menos una vez al afio un aviso en las facturas
para informar a todos los clientes sobre las “Protecciones para clientes ante catastrofes y
emergencias”.

e Comunicado de prensa/Avisos para la prensa — se emitird un comunicado de prensa o aviso
a todas las organizaciones mediaticas que cubren la zona de servicio al lanzar el nuevo
programa de protecciones para clientes ante catastrofes y emergencias. EI comunicado de
prensa se enviara durante el periodo del 9 de octubre al 31 de diciembre de 2019.

¢ Divulgacion en las comunidades — se elaborard material impreso para que sea
distribuido cuando Suburban asista a eventos comunitarios y esté disponible en las
oficinas de atencion al cliente de Suburban.

e Empleados de atencion a clientes — se elaborara informacion detallada sobre el
programa “Protecciones para clientes ante catastrofes y emergencias”, misma que se
enviara a los empleados de atencion a clientes para que estén preparados para contestar
cualquier duda por parte de clientes.

e Divulgacion entre clientes de bajos recursos — se trabajara en colaboracion con
organizaciones comunitarias para incluir informacion sobre las protecciones para clientes
antes y después de una catastrofe.



Se pondran en marcha las siguientes tacticas focalizadas hacia un grupo especifico de clientes
que pudiera haber sido afectado por una catéastrofe. Las tacticas se llevaran a cabo lo mas pronto
posible (tomando en cuenta la situacion local) tras la declaracion de un estado de emergencia:

Divulgacion focalizada (Clientes afectados) — Suburban intentara contactar a los
clientes afectados por correo o avisos en puertas cuando se activen las protecciones para
clientes ante catastrofes y emergencias con el fin de alertar a la comunidad sobre dichas
protecciones.

Gobiernos locales — se alertard a los Gobiernos locales y funcionarios elegidos, por
correo electrénico o teléfono, respecto de las protecciones ante catastrofes y emergencias
que se encuentran a disposicion de los clientes.
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Llamadas salientes — se trabajara en colaboracion con agencias que brindan servicios de
notificacion de emergencias en las ciudades a las que suministramos agua para realizar
llamadas de emergencia desde el 911 (“Reverse 911”), en cualquier comunidad
abastecida por Suburban y afectada por una catéstrofe, dentro de las 72 horas después de
la conclusion de los hechos para informar a los clientes sobre las “Protecciones para
clientes ante catastrofes y emergencias”.

Centro de Atencion a Clientes — El personal local de Suburban brindaré informacion
oportuna sobre la calidad del agua, interrupciones en el servicio, esfuerzos de
rehabilitacion y operaciones de auxilio. En especifico, las comunicaciones incluirdn
informacion sobre el estado de la calidad del agua y disponibilidad del servicio (segin
proceda) y la asistencia disponible o ya brindada a los clientes, asi como informacion
actualizada sobre la rehabilitacion del servicio durante la reconstruccion de estructuras
destruidas o vueltas inhabitables por una catastrofe declarada.

Todo contenido destinado a los clientes sera traducido y difundido en inglés, espafiol, chino y
coreano. Considere que es posible que los pardmetros de redes sociales prohiban compartir
informacion en varios idiomas.
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PROTECCIONES PARA CLIENTES ANTE CATASTROFES Y EMERGENCIAS

Suburban Water Systems (Suburban) ha puesto en marcha un Programa de Auxilio ante
Catéstrofes y Emergencias que podra brindar protecciones a clientes afectados por incendios
forestales u otras catdstrofes naturales. En caso de que se declare un estado de emergencia a nivel
estatal o federal, podran calificar para protecciones las personas que cumplan con el siguiente
criterio:

e Han sufrido una pérdida o perturbacion del suministro o recepcion del servicio de agua o una
degradacion de la calidad del servicio de agua a consecuencia de una catastrofe.

Si se cumple este criterio, Suburban:

e Trabajard de manera cooperativa con los clientes afectados para resolver las facturas
pendientes de pago y minimizar los cortes por impago;

Eximira a los clientes afectados del pago de cargos por reconexion e instalaciones y
suspendera los depdsitos para clientes afectados que deben reconectarse al sistema;

Ofrecera opciones de pago razonables a los clientes afectados;

Eximiré del pago de facturas a clientes que han perdido su casa o cuya casa ha quedado
inhabitable;

Autorizara una exencion proporcional de toda parte fija de facturas de agua por el tiempo que
la casa queda inhabitable, incluso si la inhabitabilidad no se debe a la pérdida del servicio de
agua.



El Programa de Auxilio ante Catastrofes y Emergencias cumple con la resoluciéon M-4833 de la
Comision de Servicios Publicos de California (CPUC), que asegura la permanencia de las
protecciones arriba descritas para clientes de proveedores regulados de agua en California.

Para saber mas sobre el Programa de Auxilio ante Catastrofes y Emergencias de Suburban Water
Systems, favor de consultar https://www.swwc.com/suburban/emergency-preparedness/ o llamar
a nuestro Centro de Atencion a Clientes al (800) 203-5430.
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