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RESUMEN EJECUTIVO

La Oficina del Inspector General (OIG) fue creada mediante la aprobacion de la Ley Num.
15-2017, segtin enmendada, conocida como Ley del Inspector General de Puerto Rico'.

La Ley 15-2017 faculta a la OIG a llevar a cabo estudios, examenes y evaluaciones necesarias
para medir, y aumentar la efectividad, eficiencia y economia en la funcion gubernamental y asi
fomentar, de forma previa, una sana administracién publica. Ademas, faculta a la OIG asesorar a
las agencias gubernamentales mediante el desarrollo de estudios administrativos y evaluaciones
de procedimientos gerenciales con el fin de formular recomendaciones que promuevan eficiencia
y economia en la administracién publica.

Como parte de sus funciones, el Area de Pre - Intervencién y Examenes de la OIG, realizé un
estudio en la Oficina Independiente de Proteccion al Consumidor (OIPC), adscrita a la Junta
Reglamentadora del Servicio Publico, a los fines de evaluar la eficiencia y efectividad de la
gestion gubernamental, en conformidad con su funcion principal de representar y defender los
intereses de los consumidores de los servicios energéticos, telecomunicaciones y transporte; asi
como, asesorar a los consumidores sobre los procesos establecidos por ley y/o reglamentacion
aplicable a los fines de iniciar una reclamacion ante las compafiias que ofrecen servicios de
energia, telecomunicaciones y transporte.

El periodo evaluado en el estudio comprendio6 de 1 de julio de 2020 al 30 de junio de 2021. Como
resultado, se encontré que de 2,960 consumidores que remitieron planteamientos, 8 habian
recibido representacion legal por parte de la OIPC.

Por otra parte, observamos que el Reglamento sobre la Politica de Representacion Legal a
Consumidores Residenciales y Comerciales no fue radicado al Departamento de Estado y no ha
sido actualizado para establecer la representacién legal de consumidores de los negociados de
telecomunicaciones, transportes y otros servicios publicos. Ademds, en los expedientes
examinados se determin6 ausencia de documentos requeridos para obtener representacion legal.
No cuentan con un sistema de base de datos confiable y no han establecido procedimientos
internos para llevar a cabo sus operaciones. A la fecha del estudio no habian realizado estudios,
encuestas o investigaciones relacionadas al servicio eléctrico, telecomunicaciones y transporte.

La OIG remite el presente informe a la directora ejecutiva de la OIPC, para que luego de examinar
las areas de oportunidad que se identificaron, tome las medidas correctivas que estime pertinentes
y notifique a la OIG de las acciones tomadas para garantizar el fiel cumplimiento con las leyes y
reglamentos que gobiernan su gestion publica bajo la ley.

La OIG esta comprometida en fomentar niveles dptimos de integridad, honestidad, transparencia,
efectividad y eficiencia en el servicio pablico. De igual forma rechaza todo acto, conducta o indicio

13 LP.R.A. § 8865 et seq.
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de corrupcion por parte de funcionarios o empleados ptblicos que incida sobre la credibilidad del
Gobierno de Puerto Rico y sus entidades.

De usted conocer sobre actos que podrian poner el peligro el buen uso de fondos publicos, asi
como actos que podrian constituir corrupcion, puede comunicarse con la OIG a nuestra linea
confidencial 787-679-7979 o a través del correo electronico informa@oig.pr.gov.

El presente informe se hace publico conforme con lo establecido en el Articulo 9 de la Ley Num.
15-2017? y otras normativas aplicables.

INFORMACION SOBRE LA ENTIDAD

La Oficina Independiente de Proteccion al Consumidor (OIPC) fue creada por la Ley Num.
57-2014, segiin enmendada, conocida como, Ley de Transformacion y ALIVIO Energético de
Puerto Rico. Su propdsito primordial es educar, informar, orientar y asistir al cliente sobre sus
derechos y responsabilidades en relacion con el servicio eléctrico, y con la politica ptblica de
ahorro, conservacién y eficiencia, los servicios de telecomunicaciones y aquellos bajo la
jurisdiccion del Negociado de Transporte y Otros Servicios Publicos. A raiz de la aprobacion de
la Ley Num. 211-2018, conocida como, Ley de Ejecucion del Plan de Reorganizacidn de la Junta
Reglamentadora de Servicio Publico de Puerto Rico, la OIPC se consolidd dentro de la Junta
Reglamentadora de Servicio Publico (JRSP).

La Ley Num. 57-2014, segin enmendada, dispone que la OIPC tiene la facultad de presentar
querellas o recursos legales ante el Negociado de Energia de Puerto Rico (NEPR), el Negociado
de Telecomunicaciones de Puerto Rico (NET) y el Negociado de Transporte y Otros Servicios
Publicos (NTSP) a nombre y en representacion de clientes, que no tengan otra representacion legal,
en relacion con controversia sobre cualquier asunto que afecte el servicio, tarifa o en cualquier otro
asunto que afecte los intereses o derechos de los clientes de servicio eléctrico, telecomunicaciones
y transporte.

La OIPC tiene la responsabilidad legal de ser defensora y portavoz de los intereses de los clientes
en todos los asuntos que estén ante los negociados, o que estan siendo trabajados por el Programa
de Politica Publica Energética adscrito al Departamento de Desarrollo Econémico, relacionados
con las tarifas y cargos de servicios eléctrico, calidad del servicio eléctrico, los servicios de las
compafiias de servicio eléctrico a sus clientes, planificacion de recursos, politica publica y
cualquier otro asunto de interés del cliente.

Dentro de los poderes que le confiere la Ley Num-57-2014 a la OIPC, no se disponen facultades
adjudicativas ni para resolver controversias que surjan entre los consumidores que acuden ante la
OIPC y las compaifiias que ofrecen servicios energéticos, de transporte y telecomunicaciones.

? Articulo 9, Ley del Inspector General de Puerto Rico, 3 L.P.R.A. § 8873
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La OIPC es dirigida por un director, nombrado por el presidente de la JRSP y estd compuesta por
dos unidades secundarias, segun representadas en el diagrama a continuacion:

BAS

Oficina Independiente de Proteccion al
Consumidor (OIPC)

Directora Ejecutiva

Orientacion, Educacion y
Servicios al Consumidor

Asesoria Legal

EEEGAL

El presente informe se emite en virtud de los Articulos 7, 8, 9y 17 de la Ley Num. 15-2017, segin
enmendada, conocida como, Ley del Inspector General de Puerto Rico.

OBJETIVOS

El estudio se realiz6 para evaluar la eficiencia y efectividad de la gestion gubernamental,
especificamente de la OIPC en conformidad con su funcién principal de representar y defender los
intereses de los consumidores de los servicios energéticos, telecomunicaciones y transporte.
Ademéds, de orientar y asesorar a los consumidores sobre los procesos establecidos por ley y/o
reglamentacién aplicable a los fines de iniciar una reclamacién ante las compafiias que ofrecen
servicios de energia, telecomunicaciones y transporte.

Ello, conforme a lo establecido en la siguiente legislacion, reglamentacion y normativas aplicables:

INFORME ESPECIAL OIG-IE-23-003

Ley Num. 57-2014, segun enmendada, conocida como, Ley de Transformacion y ALIVIO
Energético.

Ley Num. 230 de 23 de julio de 1974, segin enmendada, conocida como, Ley de
Contabilidad del Gobierno de Puerto Rico.

Ley Num. 38-2017, segin enmendada, conocida como, Ley de Procedimiento
Administrativo Uniforme del Gobierno de Puerto Rico.

Reglamento sobre la Politica de Representacion Legal a Consumidores Residenciales y
Comerciales de Pequefios Negocios de la Oficina Independiente de Proteccion al
Consumidor, promulgado por la OIPC, el 2 de octubre de 2018.
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e Carta Circular Num. 140-16, Normas Generales sobre la Implantacion de Sistemas,
Compra de Equipos y Programas y Uso de la Tecnologia de Informacion para los
Organismos Gubernamentales, aprobada el 7 de noviembre de 2016, por el director de la
Oficina de Gerencia y Presupuesto; en particular la Politica Num. ATI-011, Mejores
Practicas de Infraestructura Tecnoldgica.

ALCANCE Y METODOLOGIA

El estudio cubri6 el periodo de 1 de julio de 2020 al 30 de junio de 2021. Para el estudio evaluamos
8 (100%) de los expedientes de consumidores que recibieron representacion legal. Ademads, se
realizaron procedimientos analiticos de una poblacién de 2,960 planteamientos presentados a la
OIPC.

La metodologia utilizada fue la siguiente:
1. Estudio de la reglamentacion y leyes aplicables a la OIPC.

2. Analisis de la lista de consumidores que fueron asistidos a través de llamadas telefonicas,
comparecencia fisica y mediante correo electrénico.

3. Analisis de casos donde se realizaron gestiones directas con las compafiias para resolver la
controversia y los casos que fueron resueltos.

4. Analisis de la lista de consumidores que solicitaron representacion legal.

5. Anilisis de los expedientes de consumidores asistidos.

INFORMACION SOBRE EL ESTUDIO

El rol de la OIPC consiste en orientar y asesorar legalmente al consumidor sobre el proceso
establecido por ley y/o reglamentacion aplicable, a los fines de iniciar la reclamacion ante la
compafiia que ofrece el servicio. En esta etapa inicial, la gestion de reclamar recae exclusivamente
en el consumidor. No obstante, la OIPC cumpliendo con su deber defensor, en la mayoria de los
casos realiza gestiones directas con dichas compaiiias en defensa de los consumidores examinando
la posibilidad de que se solucionen las controversias, evitando asi que el consumidor se vea en la
obligacién de radicar la reclamacion correspondiente. Hay 3 formas por las cuales el consumidor
puede solicitar orientacion en la OIPC. Estas son, por llamadas telefonicas, comparecencias fisicas
y a través correo electrénicos. La OIPC no ha establecido un término de tiempo para atender los
reclamos presentados por los consumidores. La mayoria de los consumidores que solicitan
asistencia son personas de edad avanzada y los reclamos frecuentes son situaciones con el alza en
la factura de consumo de energia eléctrica.

INFORME ESPECIAL OIG-IE-23-003
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Dependiendo del resultado de las gestiones realizadas por la OIPC con las compaifiias o del
desenlace de la reclamacion, en caso de que haya sido necesaria la radicacidn de esta, entonces se
asesora al cliente sobre cudl es el resultado legal que debe radicar ante los negociados, siendo uno
de estos recursos legales las querellas. Es en esta etapa del proceso que la OIPC asume la
representacion legal del consumidor. Para asumir la representacion de un caso ante un negociado
la OIPC la basa en los siguientes términos: el consumidor debe ser indigente, es decir que no pueda
costear representacioén privada, cuantia involucrada en la reclamacién, analisis legal y factual y
segun el tipo de controversia de la reclamacion o querella y los recursos legales disponible. Al
momento del estudio la OIPC contaba con cuatro abogados.

RESULTADOS DEL ESTUDIO

A continuacidn, se detallan los resultados del estudio realizado:

1. La OIPC recibié planteamientos de a 2,960 consumidores. De estos, 2,734 (92%) fueron
orientados, 8 (0.002%) consumidores recibieron representacion legal, 52 (2%) consumidores
recibieron ajustes en su factura y a 166 (6%) se le prepard un expediente al consumidor que
presentd documentos personales, de los cuales 85 (51%) casos fueron resueltos antes de
convertirse en querella.

SERVICIOS OFRECIDOS A LOS CONSUMIDORES
DURANTE EL AF 2020-2021

m Representacion Legal
m Ajuste en la factura
m Preparacion de expediente

® Orientaciones

2. De los 2,960 consumidores que recibieron planteamientos, 2,458 (83%) orientaciones estaban
relacionadas con objecion de facturas ante la compafiia del servicio de energia eléctrica, 325
(11%) relacionadas a compaifiias de energia renovable, 87 (3%) compra de Placas Solares, 71
(2%) a la radicacion de recursos de revision o querellas ante el NEPR, 13 (1%) relacionado a
compafiia de telecomunicaciones, 1 (0%) con asuntos del NTSP y 5 (0.001%) a otros servicios
segun se indica a continuacion:

INFORME ESPECIAL OIG-IE-23-003 —_—

Pagina 5 (2__1_9



ORIENTACIONES OFRECIDAS A LOS CONSUMIDORES

u AEE = Compaiiia de venta de equipo energia renovable
 Placas solares mNEPR
® Compailia de telecomunicaciones ENTS

m Otros servicios

3. De una poblacion de 2,960 consumidores que remitieron planteamientos, 2,939 fueron
orientados mediante llamadas telefonicas, 11 mediante correo electrénico, 4 mediante
combinacioén de llamadas- correos electronicos y 3 por correo regular- presencial.

METODO UTILIZADO POR EL CONSUMIDOR
PARA RECIBIR SERVICIOS

3.000
2,500
2,000
1,500
1,000

. [V 2 48° B =TT

Llamadas Email / Email Correo Presencial
Llamadas regular

CANTIDAD DE CONSUMIDORES

= Total de consumidores mayor asistidos fue por teléfono 2,939

)
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HALLAZGOS

A continuacion, se detallan los hallazgos relacionados con las situaciones detectadas durante el
estudio.

Hallazgo 1 - Incumplimiento con el Proceso de Reglamentacion y Publicacion
del Reglamento sobre Representacion Legal a Consumidores Residenciales y
Comerciales de Pequerios Negocios.

Situacion

Al 30 de junio de 2021, la actividad y el proceso de elegibilidad para la concesion de beneficios
en la representacidén legal a los consumidores residenciales y comerciales adoptado por la
administracion de la OIPC se regia por el Reglamento sobre la Politica de Representacion Legal
a Consumidores Residenciales y Comerciales de Pequefios Negocios aprobado por la directora
ejecutiva, el 2 de octubre de 2018. A la fecha indicada, la OIPC no habia remitido el reglamento al
Departamento de Estado. Dicho reglamento es de aplicacién general que afecta a terceros.
Ademas, el Reglamento no aparece publicado en la pagina de internet de la OIPC.

Criterio
La situacidén comentada es contraria a las siguientes disposiciones:

La Seccién 2.8, inciso (a) de la Ley Num. 38-2017, segun enmendada, conocida como Ley de
Procedimiento Administrativo Uniforme del Gobierno de Puerto Rico, que establece lo siguiente:

Seccion 2.8. - Radicacion de Reglamentos Nuevos.

(a) Todo reglamento aprobado por cualquier agencia del Gobierno de Puerto Rico
tendrd que ser presentado en el Departamento de Estado en espaiiol, con su
traduccion al inglés, si la misma fue presentada simultdneamente, en original
y tres (3) copias.

La Seccion 2.1, de la mencionada Ley, establece lo siguiente:
Seccion 2.1. - Notificacion de Propuesta de Adopcion de Reglamentacion.

Siempre que la agencia pretenda adoptar, enmendar o derogar una regla o
reglamento, publicard un aviso en espariol y en inglés en no menos de un periddico
de circulacion general en Puerto Rico, y en espaiiol e inglés en la red de internet.
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Efecto

La situacién comentada tiene el efecto de lo siguiente:

1. Privar al ciudadano de tener conocimiento para solicitar representacion legal sobre
cualquier asunto que afecte los intereses o derechos de los consumidores de los servicios
energéticos, telecomunicaciones y transporte.

2. Que la OIPC no brinde a los consumidores de los negociados bajo su jurisdiccion los
servicios establecidos por ley, al no haber cumplido con tener un reglamento presentado y
aprobado por el Departamento de Estado.

3. Posible nulidad del Reglamento aprobado por la entonces directora de la OIPC el 2 de
octubre de 2018.

Causa

Lassituacion comentada se debe a que los funcionarios relacionados a la Division de Asesoria Legal
y personal responsable no cumplieron con la Ley 38-2017, segiin enmendada, conocida como Ley
de Procedimiento Administrativo Uniforme del Gobierno de Puerto Rico e impide que el
reglamento estuviera accesible a la ciudadania en el Departamento de Estado en calidad de
documento publico.

Ver las recomendaciones 1 a la 4.

Hallazgo 2 — Reglamentacion no establece representacion legal a consumidores
ante el Negociado de Telecomunicaciones, Negociado de Transporte y Otros
Servicios Publicos

Situacion

En el Reglamento sobre la Politica de Representacion Legal a Consumidores Residenciales y
Comerciales de Pequeiios Negocios en su Articulo 3, establece entre sus poderes y deberes el
presentar querellas o recursos legales ante el Negociado de Energia, a nombre y representacion de
los clientes de servicios eléctrico, que no cuenten con representacion legal, en relacion con
controversias sobre la factura del servicio eléctrico, tarifas y cargos de la Autoridad de Energia
Eléctrica o de productores independientes de energia, politica publica energética, asuntos
ambientales, controversias sobre los servicios al cliente de cualquier compaiiia de servicio
eléctrico, o en cualquier otro asunto que afecte los intereses o derechos de los clientes de servicio
eléctrico. Este Reglamento no establece representacion legal a los consumidores en controversia
con los servicios de telecomunicaciones, transporte y otros servicios publicos ante el NET y el
NTSP que fueron conferidos como parte de una enmienda a la Ley Num. 57-2014 por la Ley Num.

INFORME ESPECIAL OIG-IE-23-003 '
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17-2019. El reglamento esta dirigido a presentar querellas o recursos legales ante el Negociado de
Energia.

Criterio

La situacion comentada es contraria al Articulo 6.42, inciso (d) de la Ley Num. 57-2014, segin
enmendada, conocida como Ley de Transformacion y ALIVIO Energético, establece lo siguiente:

Articulo 6.42, - Poderes y Deberes de la OIPC.
La Oficina tendrd los siguientes poderes y deberes:

(d) Presentar querellas o recursos legales ante el Negociado de Energia, el
Negociado de Telecomunicaciones de Puerto Rico y el Negociado de Transporte y
otros Servicios Publicos de Puerto Rico a nombre y en representacion de clientes,
que no tengan otra representacion legal, en relacion con controversias sobre
cualquier asunto que afecte el servicio, tarifa o en cualquier otro asunto que afecte
los intereses o derechos de los clientes de servicio eléctrico, telecomunicaciones y
fransporte.

Efecto

La situacién comentada tiene el efecto de que la reglamentacion no es consona con lo que establece
en las disposiciones legales y esto puede propiciar una interpretacion errénea del reglamento.

Causa

La situacion comentada se debe a que los funcionarios relacionados a la Divisién de Asesoria
Legal y personal responsable no realizaron las gestiones necesarias para aprobar y mantener
actualizada la reglamentacion conforme a los cambios que dispone la Ley Num. 57-2014. Ademas,
se atribuye a que la Junta de Directores no ejercié una supervision adecuada sobre dicha
disposicion.

Ver las recomendaciones 1y S.

Hallazgo 3 — Ausencia de documentos requeridos por reglamentacion en los
expedientes de los consumidores que solicitaron representacion legal

Situacion

El Reglamento sobre la Politica de Representacion Legal a Consumidores Residenciales y
Comerciales de Pequeiios Negocios, establece los procedimientos internos y los criterios de
elegibilidad a ser considerados para la concesion de beneficios de representacion legal a los
consumidores residenciales y comerciales de pequefios negocios, segiin provisto por la Ley Num.
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54-2014. Esto faculta a la OIPC el poder presentar querellas o recursos legales ante los diferentes
negociados a nombre y representacion de los clientes que no cuenten con representacion legal, con
relacién a controversias sobre facturas, tarifas, cargos, servicio al cliente o cualquier otro asunto
que afecte los intereses o derechos del consumidor.

El reglamento, también establece que la directora ejecutiva de la OIPC o el funcionario delegado
por esta, evaluaran todas las solicitudes de representacion legal recibidas. La determinacién en
asumir representacion legal queda a discrecién de la directora ejecutiva, basando su decisién
conforme al andlisis legal que lleva a cabo el abogado de la OIPC.

Entre las responsabilidades de la OIPC esta el mantener actualizado el expediente del consumidor.
El cual debe contener los documentos requeridos conforme al proceso de adjudicaciéon de
representacion legal que dispone el reglamento.

De la evaluacién efectuada a 8 expedientes que solicitaron el beneficio de representacion legal,

reveld que:
DOCUMENTOS NO ENCONTRADOS EN EL EXPEDIENTE DEL
CONSUMIDOR
Declaracion Jurada 8
Evaluaci6n de la solicitud de Representacion Legal

Determinacion final de la compafifa =

Solicitud de Representacién Legal

Declaracion sobre estado de indigencia

Contrato de Representacion Legal

o
—
[38)
w
=y
(9]
(o)}
~
oo
\Oo

a. En 8 (100%) expedientes no se encontrd la declaracion jurada de los hechos que motivan
la controversia, para el cual solicita representacion legal el consumidor, conforme con los
documentos requeridos en la solicitud de representacion legal.

b. En 8 (100%) expedientes no se encontr6 el analisis legal de la controversia que realiza el
abogado funcionario de la OIPC, para evaluar solicitud de representacion legal, conforme
con los criterios establecidos en la Reglamentacion.

-
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c. En 3 (38%) expedientes no se encontrd el documento que presenta la determinacion final
de la controversia con la compaifiia de servicio, conforme con los documentos requeridos
en la solicitud de representacion legal.

d. En 2 (25%) expedientes no se encontr6 la Solicitud de Representacion Legal. Documento
que completa el solicitante que solicita representacion legal a la OIPC, conforme con los
criterios establecidos en el Reglamento.

e. En 2 (25%) expedientes no se encontr6 la Declaracion Sobre Estado de Indigencia y en
apoyo a la Solicitud de Representacion Legal por la OIPC. Documento que refleja el
estado de insolvencia econdmica, conforme con los criterios establecidos en el
Reglamento.

f. En 2 (22%) expedientes no se encontr6 el Contrato de Representacion Legal. Acuerdo
firmado entre el consumidor y el abogado funcionario de la OIPC que asume
representacion legal, conforme con los criterios establecidos en el Reglamento.

g. En 8 (100%) casos no se pudo determinar el total de dias transcurridos entre la fecha de
notificacion de la determinacion final de la compafiia de servicio y la fecha de solicitud de
representacion legal sometida a la OIPC.

Criterio

Las situaciones comentadas son contrarias a las siguientes disposiciones del Reglamento sobre la
Politica de Representacion Legal a Consumidores Residenciales y Comerciales de Pequefios
Negocios de la Oficina Independiente de Proteccion al Consumidor, aprobado el 2 de octubre de
2018, el cual dispone que:

ARTICULO 6 - SOLICITUD DE REPRESENTACION LEGAL
(a) Contenido de la solicitud

Aquellas personas elegibles para ser representados legalmente por la OIPC
deberdn presentar una solicitud® escrita en la cual provean la siguiente
informacion, a saber:

(5) Copia de la determinacion final de la compaiiia de servicio de energia
concernida, de ser aplicable.

3 Anejo 1 del Reglamento sobre Representacion Legal a Consumidores Residenciales y Comerciales de Pequefios Negocios
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(6) Documento titulado “Declaracion sobre Estado de Indigencia y en Apoyo a

Solicitud de Representacién Legal por la OIPC ™.

ARTICULO 7-TERMINO PARA SOLICITAR REPRESENTACION LEGAL POR
L4 OIPC

(a) El solicitante deberd presentar su solicitud dentro del término de diez (10) dias
calendario, a partir de la fecha en que fue notificado de la determinacion final de
la compariia de servicio de energia en su caso; o desde que surgio la controversia
con la compaiiia de servicio de energia.

ARTICULO 8- PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE LA SOLICITUD

(a) El(la) Director(a) de la OIPC o el funcionario delegado por ésta, serd quien
evaluard la solicitud de representacion legal recibida. Habida cuenta, no todas las
solicitudes de representacion legal seran acogidas por la OIPC. La aceptacion
quedard a discrecion de la OIPC, luego de llevarse a cabo la evaluacion completa
del caso.

ARTICULO 10- REPRESENTACION LEGAL DE LA OIPC

Una vez aceptada la representacion legal de la OIPC, el Consumidor y el abogado

funcionario de la Oficina que asumird representacion legal, firmardn un contrato
de representacion legal sin que medie el recibimiento de honorarios para concretar
la relacion abogado- cliente.

La Seccion 6 del Anejo 1 Solicitud de Representacion Legal del mencionado reglamento, establece

lo siguiente:

6. Provea los siguientes documentos:

Una declaracion jurada que contenga una relacion detallada sobre su version de
los hechos que motivan la controversia para la cual solicita representacion legal.

Copia de la determinacion final de la compariia de servicio de energia concernida,
de ser aplicable.

Documento titulado “Declaracion sobre Estado de Indigencia y en Apoyo a
Solicitud de Representacion Legal por la OIPC”. Este requisito aplica si es
consumidor residencial.

* Anejo 2 del Reglamento sobre Representacion Legal a Consumidores Residenciales y Comerciales de Pequefios Negocios
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El Articulo 6.42, incisos (d) al (p) de la Ley Num. 57-2014, segin enmendada, conocida como Ley
de Transformacion y ALIVIO Energético, que establecen lo siguiente:

Articulo 6.42 - Poderes y Deberes de la OIPC.
La Oficina tendrad los siguientes poderes y deberes:

(d) Presentar querellas o recursos legales ante el Negociado de Energia, el
Negociado de Telecomunicaciones de Puerto Rico y el Negociado de Transporte y
otros Servicios Publicos de Puerto Rico a nombre y en representacion de clientes,
que no tengan otra representacion legal, en relacion con controversias sobre
cualquier asunto que afecte el servicio, tarifa o en cualquier otro asunto que afecte
los intereses o derechos de los clientes de servicio eléctrico, telecomunicaciones y
transporte. Previo a radicar querellas en representacion de clientes deberd
verificar que el cliente haya cumplido con las disposiciones pertinentes
administrativas para su reclamo.

(i) Participar o comparecer como parte peticionaria o como parte interventora en
cualquier accion ante el Tribunal General de Justicia o ante los tribunales de la
Jurisdiccion federal, relacionada con tarifas, facturas, politica publica o a
cualquier otro asunto que pueda afectar a los clientes de servicio eléctrico,
telecomunicaciones y transporte.

(o) Adoptar los reglamentos, normas y reglas necesarias para asegurar su debida
operacion interna.

(p) Asistir, asesorar y cooperar con las agencias estatales y federales para
promover los intereses de los clientes de servicio eléctrico, telecomunicaciones y
transporte.

Efecto

La falta de documentos en los expedientes impide a la directora ejecutiva de la OIPC tomar una
decision, que esté, basada en informacién real y pertinente a la hora de seleccionar al consumidor
que solicite representacion legal ante la OIPC. De otra parte, imposibilita poder determinar el
cumplimiento con el término de dias transcurridos entre la fecha de notificacion de la
determinacion final de la compafiia de servicio y la fecha de solicitud de representacion legal
sometida a la OIPC.

Causa

Las situaciones comentadas se atribuyen a la falta de controles en el archivo de los documentos,
lo que, provoca que el abogado de la OIPC, no pueda efectuar una evaluacion oportuna y adecuada
de la solicitud que presenta el consumidor para acogerse al beneficio de representacion legal.
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Ademas, a que el personal relacionado y encargado del manejo de archivo de documentos no veld
por el fiel cumplimiento del mencionado reglamento. Tampoco, la OIPC cumpli6 con la
responsabilidad de asegurarse que los abogados cumplieran en verificar que los expedientes
incluyeran todos los documentos e informacion relacionada con el proceso de representacion legal
al consumidor.

Ver las recomendaciones 1y 6.

Hallazgo 4 — Ausencia de procedimientos escritos sobre las operaciones de la
o1rPC
Situacion

Al 10 de marzo de 2022, la OIPC no cuenta con guias internas aprobadas para el manejo de casos
que permita mantener una uniformidad en los procesos. Ademads, no se han establecido los
procedimientos escritos relacionados con los procesos de asistencia a los consumidores,
investigaciones realizadas y de los referidos de querellas o quejas a los diferentes negociados.
Actualmente cuentan con un borrador, pero el mismo no esta actualizado ni aprobado por los
funcionarios correspondientes.

Criterio
La situacién comentada es contraria a las siguientes disposiciones:

El Articulo 6.42 incisos (0) y (s) de la Ley Num. 57-2014, segin enmendada, conocida como Ley
de Transformacion y Alivio Energético, en el cual se establece lo siguiente:

Articulo 6.42. - Poderes y Deberes de la OIPC
La Oficina tendrd los siguientes poderes y deberes:

(0) Adoptar los reglamentos, normas y reglas necesarias para asegurar su debida
operacion interna;

(s) Llevar a cabo todas las acciones necesarias que sean incidentales al ejercicio
de las funciones, poderes y responsabilidades establecidas en este Articulo.

Efecto

La situacion comentada le impide a la OIPC contar con procedimientos escritos que les sirvan de
guia para realizar sus funciones en forma efectiva y uniforme. Ademads, propicia el ambiente para
el uso indebido, la pérdida de informacion y otras irregularidades en su manejo, y que estos no se
puedan detectar a tiempo para fijar responsabilidades.
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Causa

La situacién comentada se debe a que el personal responsable dentro de la OIPC no realizé las
gestiones necesarias para promulgar normas y procedimientos escritos conforme a la
administracién y operacion de la Oficina.

Ver las recomendaciones 1y 7.

COMENTARIO ESPECIAL

Como parte de la evaluacion se identificaron algunas areas de oportunidad que se recomiendan
sean atendidas por la Gerencia de la OIPC, para lograr una mejor eficiencia y efectividad en las
funciones que le han sido delegadas. En el estudio realizado por la OIG se identific6 que:

Comentario 1 — La OIPC no ha realizado estudios, encuestas o investigaciones
relacionados al servicio eléctrico, telecomunicaciones y transporte

Situacion
La OIPC tiene la responsabilidad de educar, informar, orientar, asistir y representar a los clientes

de los servicios bajo la jurisdiccion de la Junta Reglamentadora de Servicio Publico.

Ademads, entre otras funciones, tiene la funcion de llevar a cabo por cuenta propia o por contrato
estudios, encuestas, investigaciones o testimonios periciales relacionados con asuntos que afecten
el interés de los consumidores del servicio eléctrico, telecomunicaciones y transporte®. Al 4 de
febrero de 2022, la OIPC no habia realizado estudios, encuestas ni investigaciones.

Criterio

El Articulo 6.42, inciso (1) de la Ley Num. 57-2014, segin enmendada, conocida como Ley de
Transformacion y ALIVIO Energético, que establece lo siguiente:

Articulo 6.42 - Poderes y Deberes de la OIPC.
La Oficina tendrd los siguientes poderes y deberes:

(1) Llevar a cabo por cuenta propia o mediante contrato aquellos estudios,
encuestas, investigaciones o testimonios periciales relacionados a materias que
afecten el interés de los clientes de servicio eléctrico, telecomunicaciones y
fransporte;

3 Facultades conferidas a la OIPC mediante la Ley 57-2014, segin enmendada por la Ley Num. 17-2019.
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Efecto

El no llevar a cabo las encuestas facultadas tiene el efecfo de:

1. Dificulta a la OIPC llevar a cabo sus funciones de manera efectiva y eficiente conforme a
las disposiciones establecidas en la referida Ley.

2. Impide obtener datos estadisticos oportunos relacionados con los principales reclamos de
los consumidores de servicios de energia, telecomunicaciones y transportacion.

3. Dificulta la elaboracion de informes y recomendaciones con informacién adecuada que
atienda las quejas y los reclamos de los consumidores.

Ver las recomendaciones 1y 8.

Comentario 2 — La OIPC debe establecer un sistema de registro adecuado que
asegure la integridad y confiabilidad de los datos producidos y almacenados de
los consumidores que recibieron asistencia

Situacion

La OIPC no cuenta con un sistema de registro que asegure la integridad y confiabilidad de la
informacion producidas y almacenadas de los consumidores que reciben asistencia. La
informacion de los consumidores es almacenada en una tabla en Microsoft Office Excel. El registro
contiene el nombre del consumidor, género, pueblo, empleado, fecha, servicio y nimero de caso.
No obstante, en dicha tabla no se establece la fecha de terminacion ni los resultados de los servicios
brindados por la OIPC a cada consumidor. Tampoco existen los pardmetros de seguridad que
permitan mantener el control y la seguridad de la informacién de los consumidores almacenada en
la tabla.

Criterio

El Articulo 2, inciso (f), de la Ley Num. 230 del 23 de julio de 1974, segiin enmendada, conocida
como Ley de Contabilidad del Gobierno de Puerto Rico, que establece lo siguiente:

Articulo 2. - Declaracidn de Politica

La politica publica del Gobierno de Puerto Rico con relacion al control y la
contabilidad de los fondos y propiedad publica serad:

(f) que exista el control previo de todas las operaciones del gobierno; que dicho
control previo se desarrolle dentro de cada dependencia, entidad corporativa o
Cuerpo Legislativo para que ast sirva de arma efectiva al jefe de la dependencia,
entidad corporativa o Cuerpo Legislativo en el desarrollo del programa o
programas cuya direccion se le ha encomendado. Tal control interno funcionard
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en forma independiente del control previo general que se establezca para todas las
operaciones de cada rama de gobierno;

La Seccidén titulada Datos/Informacion de la Politica Num. ATI-011, Mejores Practicas de
Infraestructura Tecnoldgica, de la Oficina de Gerencia y Presupuesto, revisada el 7 de noviembre
de 2016, establece lo siguiente:

Al establecer una politica del componente de datos e informacion mediante la cual
las agencias, mantengan uniformidad de los datos utilizados en sus sistemas. Los
datos/informacion que las agencias mantienen son vitales para la toma de
decisiones tanto para la agencia como para el desarrollo de estrategias que
benefician los servicios ofrecidos por el Gobierno del Estado Libre Asociado de
Puerto Rico. Las agencias deben establecer metodologias para asegurar la
integridad y confiabilidad de los datos producidos y almacenados.

El Articulo 6.42, inciso (1) de la Ley Num. 57-2014, segiin enmendada, conocida como Ley de
Transformacion y ALIVIO Energético, que establece lo siguiente:

Articulo 6.42 - Poderes y Deberes de la OIPC.

La Oficina tendrd los siguientes poderes y deberes:

(0): Adoptar los reglamentos, normas y reglas necesarias para asegurar su debida
operacion interna.

Las aplicaciones o sistemas de bases de datos deben ser disefladas, adquiridas e implementadas para
proveer crecimiento, flexibilidad y adaptabilidad.

Esto implica que, como medida de sana administracion para mantener una base de datos confiable,
los programas utilizados para registrar los datos en los sistemas incluyan rutinas de editado que
validen dichos datos y rechacen los que no procedan.

Ademas, en todo sistema de informacion computadorizado se deben proveer las medidas de control
necesarias para garantizar y preservar la integridad de este.

Efecto

No mantener un registro confiable impide a la OIPC mantener la integridad y seguridad de la
informacién. Ademas, pueden propiciar el ambiente para el uso indebido de la misma, su pérdida
y otras irregularidades en su manejo, y que estos no se puedan detectar a tiempo para fijar
responsabilidades.

Ver las recomendaciones 1y 9.
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COMENTARIOS A LA GERENCIA

El borrador de los hallazgos de este estudio se someti6é para comentarios mediante carta del 1 de
junio de 2022, a la directora ejecutiva de la OIPC. La directora ejecutiva sometio sus comentarios
a los hallazgos mediante carta del 8 de junio de 2022, a través de correo electrénico. Los
comentarios recibidos se consideraron en la redaccion final de este informe.

La OIG esta comprometida con velar que las recomendaciones sean debidamente cumplimentadas
e implantadas y continuard trabajando con la OIPC en aras de continuar promoviendo una sana
administracion.

RECOMENDACIONES

A la junta de directores de la JRSP

1. Asegurar que la directora de la OIPC cumpla con las recomendaciones de la 2 a la 9. (Ver
Hallazgos 1 al 4 y los Comentarios 1y 2)

A la directora ejecutiva de la OIPC

2. Cumplir con las disposiciones de la Ley Num. 38-2017, segiin enmendada respecto a la
promulgacion de sus reglamentos, y asegurarse de que sean presentados en el Departamento
de Estado conforme a los requisitos establecidos. (Hallazgo 1)

3. En un término de ciento veinte (120) dias calendarios revisar el Reglamento Sobre la Politica
de Representacion Legal a Consumidores Presidenciales y Comerciales de Pequefios
Negocios. (Hallazgo 1)

4. Velar porque todo reglamento o regla adoptada en la OIPC, sea publicada en la pagina de
internet de la entidad. (Hallazgo 1)

5. Revisar y actualizar el reglamento para la concesion de beneficios de representacion legal a los
consumidores residenciales y comerciales de pequefios negocios, para que en el mismo se
incluya los procedimientos a seguir con relacion a las gestiones realizadas por la OIPC ante el
NET y el NTSP y se atempere con las operaciones de la OIPC. (Hallazgo 2)

6. Asegurar que los abogados verifiquen que los expedientes contengan todos los documentos
requeridos para obtener representacion legal conforme establece el reglamento. (Hallazgo 3)

7. Establecer procedimientos escritos para regular las operaciones de la OIPC. (Hallazgo 4)

8. Realizar estudios, encuestas, investigaciones o testimonios periciales conforme a lo establecido
en la Ley Num. 57-2014, segiin enmendada. (Comentario 1)
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9. Realizar las gestiones necesarias en coordinacién con la Oficina de Innovacion y Servicios de
Tecnologia (PRITS) para que se implante un modulo (base de datos) para almacenar de manera
confiable y segura la informacion relacionada con los casos de consumidores. (Comentario 2)

CONCLUSION

El estudio revel6 entre otros datos expuestos en el presente informe que, la OIPC asumié la
representacion legal de 8 consumidores (clientes), ante los negociados de NEPR y NET. Luego de
estudiar los procesos operacionales y la reglamentacion establecida por la OIPC se concluye que
los mismos necesitan optimizarse para poder ser efectivos y eficientes en la gestiéon gubernamental
conferida por la Ley Num. 57-2014.

La OIPC recibié planteamientos de alrededor de 2,960 consumidores. De estos, un total de 2,939
fueron asistidos mediante llamada telefénica, siendo este el método mayor utilizado por el
consumidor para solicitar los servicios de orientacion y representacion legal. Un gran numero de
estas consultas fueron realizadas por consumidores que alegaron sobrefacturacion por parte del
servicio de energia, por lo que, un 92% de las orientaciones fueron dirigidas a los procesos de
objecién de facturas ante la utilidad y ajustes en sus facturas.

APROBACION

El presente informe es aprobado en virtud de los poderes conferidos por la Ley Num. 15-2017.
Ser4 responsabilidad de los funcionarios, empleados o cuerpo rector de cada entidad, observar y
procurar por que se cumpla cabalmente con la politica publica. De la misma manera, establecer
los controles y mecanismos adecuados para garantizar su cumplimiento. Serd el deber, ademas, de
cada uno de estos y de los demas funcionarios y servidores publicos, el poner en vigor las normas,
practicas y estandares que promulgue la OIG, asi como de las recomendaciones, medidas y planes
de accion correctiva que surjan de las evaluaciones.

Hoy, 27 de octubre de 2022, en San Juan, Puerto Rico.
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Ivelisse Torres Rivera Ivelisse Rivera Garcia
Inspectora General Directora del Area de

Pre-Intervencion y Examenes

INFORME ESPECIAL OIG-IE-23-003 _——
Pégina 19 O I g_}




INFORMACION GENERAL

Mision

Consolidar los recursos y esfuerzos del Gobierno de Puerto Rico, para promover una sana
administracion publica y mediante una preintervencion efectiva, el dptimo funcionamiento de sus
instituciones.

Vision

Servir como entidad gubernamental reconocida a nivel local e internacional y lograr a través de
auditorias internas y acciones preventivas, el funcionamiento efectivo y eficiente de los fondos y
de la propiedad ptblica del Gobierno de Puerto Rico.

Confidencias

La Oficina del Inspector General tiene el compromiso de promover una sana administracién
publica. Por lo que, cualquier persona que tenga informacién sobre un acto irregular o falta de
controles internos en las operaciones de la Rama Ejecutiva, puede comunicarse a la OIG a través
de:

e [.inea confidencial: 787-679-7979
e Correo electrénico: informa@oig.pr.gov

e Pégina electrénica: www.oig.pr.gov/informa

Contactos

ml‘ PO Box 191733, San Juan, Puerto Rico 00919-1733

9 Ave. Arterial Hostos, Esquina Chardén, Edificio #249, Piso 7, San Juan, Puerto Rico
@ 787-679-7997

consultas@oig.pr.gov

@ WWW.01g.pr.gov

)
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