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RESUMEN EJECUTIVO

El Area de Pre-Intervencién y Exdmenes de la Oficina del Inspector General de Puerto Rico (en
adelante, OIG), en su labor preventiva, realizd un estudio en el Departamento de Asuntos al
Consumidor (en adelante, DACO), a los fines de evaluar la eficiencia y efectividad de la gestion
gubernamental, en cumplimiento con la obligacion de recibir, ventilar y adjudicar aquellas
querellas que radiquen los consumidores individuales, grupos de consumidores y funcionarios del
DACO u otros funcionarios del Gobierno de Puerto Rico!. En particular, el estudio evalué la
eficiencia del DACO en cumplir con el término dispuesto en la Ley Num. 5 del 23 de abril de
1973, segun enmendada, conocida como Ley Orgdnica del Departamento de Asuntos al
Consumidor (Ley 5-1973), para resolver dichas querellas.

El periodo evaluado comprendié desde el 1 de julio de 2020 al 30 de junio de 2021. De la
informacion provista, se identificd un total de 3,541 querellas presentadas en todas sus oficinas
regionales.” A la fecha de finalizar el estudio en DACO, el Sistema Integrado de Asuntos del
Consumidor (SIAC) reflejaba, a nivel isla, un total de 15% (514) de las querellas pendientes de
resolucion, las cuales datan de una antigiiedad de més de un afio desde que fueron presentadas por
los consumidores. Por otra parte, de la informacién provista se encontraron un total de 1,562
reclamaciones que no se llegaron a convertir en querellas, mayormente por falta de informacién
en la reclamacion y los documentos acompafiantes.

La Oficina Regional de San Juan reflej6 un total de 1,762 (49.8%) querellas de las cuales, 790
se encontraban en la etapa de archivo. De las 790 querellas en etapa de archivo se selecciond una
muestra de 79 que representa un 10%.

El estudio reflejé que 44 (56%) de las querellas examinadas en la muestra, se resolvieron en menos
de 120 dias, mientras que 35 (44%) querellas tomaron sobre 120 dias en adjudicarse. Ademas, se
identificd que, desde que el consumidor presenta su reclamacion, podrian pasar un promedio de
33 dias hasta que el DACO le asigna un numero de querella. Por lo cual, los resultados pudieran
contar con un periodo de antigiedad mayor para el término desde su presentacion.

La OIG evalu6 ademds como parte de la muestra seleccionada, el tiempo transcurrido para atender
las querellas presentadas por las personas de 67 afios o mas, las que estaban sin resolver por méas
de un afio y otras reclamaciones que nunca se convirtieron en querellas. El estudio reflejé ademas
que, 13 querellas de la muestra seleccionada fueron presentadas por personas mayores a 67 afios
y 11 (85%) de dichas querellas tomaron mas de 90 dias en adjudicarse, contrario al término
establecido en la Ley Num. 147-2019, conocida como Ley Especial de Procesos Administrativos
Expeditos para Personas de la Tercera Edad.

! Articulo 9, Ley Orgéanica del Departamento de Asuntos del Consumidor, 3 L.P.R.A. § 341h.
2 Esto incluye todas las etapas las cuales son: Archivo, Adjudicacion, Resolucion, Inspeccion, Mediacion y Litigio.
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Como resultado del analisis de la informacién presentada por el DACO se identific6 ausencia de
revision a la reglamentacion de procedimientos adjudicativos y deficiencias en el cumplimiento
con la Ley Num. 147-2019, conocida como Ley Especial de Procesos Administrativos Expeditos

para Personas de la Tercera Edad.

Conforme con lo establecido en el Reglamento Para la Administracion del Plan de Accion
Correctiva de la Oficina del Inspector General de Puerto Rico, Reglamento Num. 5 del 13 de
noviembre de 2020 y las disposiciones del Articulo 17 de la Ley Ntm. 15-2017, segun enmendada,
conocida como Ley del Inspector General de Puerto Rico, la OIG remite el presente informe a la
autoridad nominadora para que tome las medidas correctivas necesarias ante el incumplimiento de
procedimientos internos por parte de sus empleados y notifique a la OIG las acciones tomadas para
garantizar el fiel cumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables.

La OIG esta comprometida en fomentar niveles dptimos de integridad, honestidad, transparencia,
efectividad y eficiencia en el servicio publico. De igual forma rechaza todo acto, conducta o indicio
de corrupcion por parte de funcionarios o empleados publicos que incida sobre la credibilidad del
Gobierno de Puerto Rico y sus entidades.

De usted tener informacion sobre irregularidades en el uso de fondos publicos, asi como actos que
podrian constituir corrupcién, puede comunicarse con la OIG a nuestra linea confidencial,
787-679-7979, a través del correo electronico informa@oig.pr.gov o a través de nuestra pagina
electrénica www.oig.pr.gov/informa.

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

INFORMACION SOBRE LA ENTIDAD

E1 DACO es un departamento de la Rama Ejecutiva del Gobierno de Puerto Rico creado por medio
delaLey 5-1973*. Ademds de su ley habilitadora, el DACO se rige por los reglamentos aprobados
bajo la Ley de Procedimiento Administrativo Uniforme (LPAU), asi como también, le es de
aplicabilidad cualquier otra legislacion y reglamentacion que promulgue el Gobierno de Puerto
Rico mediante la cual se disponga sobre facultades u obligaciones del departamento u otras
agencias administrativas. De acuerdo a lo dispuesto en su Ley Orgénica, el DACO est4 dirigido
por un Secretario, nombrado por el gobernador con el consejo y consentimiento del Senado y
mantiene la siguiente estructura organizacional: Oficina del Secretario, Oficina de la Subsecretaria,
Oficina de Tecnologia Informatica, Oficina de Orientacion al Ciudadano contra la Obscenidad y
la Pornografia Infantil en la Radio y la Television, Division de Estudios Econdmicos, Secretaria
Auxiliar de Gerencia de Recursos Internos, Secretaria Auxiliar de Recursos Humanos y Relaciones

3 Articulo 9, Ley del Inspector General de Puerto Rico, 3 L.P.R.A. § 8873.
43 LPRA. §341 et seq.

N
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Laborales, Oficinas Regionales (Arecibo, Caguas, Mayagiiez, Ponce y San Juan), Division
Especial de Adjudicaciones de Querellas y la Divisién de Pesas y Medidas.

La mision del DACO es, entre otros, velar por buenas practicas de mercado, vindicar e
implementar los derechos del consumidor. A través de la educacion y la fiscalizacion rigurosa, el
DACO persigue que el consumidor encuentre un mercado justo y honrado. Para ello el secretario
del DACO es responsable, entre otros, de:

e Defender los derechos de los consumidores de manera firme y agresiva para hacer valer el
cumplimiento de las leyes, los derechos y garantias que los protegen.

e Recibir, atender y resolver las querellas radicadas por los consumidores.
e Educar al consumidor sobre sus derechos, leyes y procedimientos.

e Controlar el precio y margenes de ganancia de los articulos de primera necesidad en
situaciones de emergencia.

o Referir a otras agencias o departamentos las querellas correspondientes.
e Representar al consumidor en ciertos foros judiciales, legislativos o administrativos.

Ofrecer al consumidor las herramientas o los medios necesarios para que pueda informarse
sobre sus derechos y presentar sus reclamos a través del internet.

La Ley 5-1973 establece un término de ciento veinte (120) dias laborales a partir de la radicacion
de la querella para que el DACO resuelva las querellas presentadas por los consumidores de bienes
y servicios adquiridos o recibidos del sector privado de la economia y para resolver las querellas
relativas a bienes inmuebles, excepto cuando la persona querellante sea una persona de la tercera
edad, entiéndase una persona de 67 afios 0 mas, en cuyo caso el plazo para la adjudicacién serd un
término improrrogable de noventa (90) dias desde la radicacién de la querella.’ La Ley 5-1973
dispone ademas que, en caso de que el Secretario del Departamento de Asuntos del Consumidor o
su designado demorare mas del plazo fijado por ley, el querellante podra recurrir a la Sala del
Tribunal de Primera Instancia correspondiente a la Oficina donde se haya radicado la querella y
solicitar a este foro que expida una orden de mostrar causa sobre la justificaciéon de la demora. El
tribunal podré a su discrecién, fijar un plazo para que el DACO resuelva.®

S3LPRA. §341i-1
¢3 L.P.RA. §341i-2
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BASE LEGAL

El presente informe se emite en virtud de los Articulos 7, 8, 9, 13 y 17 de la Ley Num. 15-2017,
segun enmendada, conocida como la Ley del Inspector General de Puerto Rico.

OBJETIVOS

El estudio se realiz6 para evaluar la eficiencia y efectividad de la gestion gubernamental,
especificamente en el manejo de tiempo y término dispuesto en ley para la resolucién de las
querellas presentadas por los consumidores.

Ello, conforme a lo establecido en las siguientes fuentes de ley:

a. Ley Num. 5 de 23 de abril de 1973, segin enmendada, conocida como Ley Orgdnica de
Departamento de Asuntos del Consumidor.

b. Ley Num. 38 del 30 de julio de 2017, segiin enmendada, conocida como la Ley de
Procedimiento Administrativo Uniforme del Gobierno de Puerto Rico.

c. Reglamento Num. 8034, Reglamento de Procedimientos Adjudicativos promulgado por el
DACO el 14 de junio de 2011.

d. Reglamento Num. 8842, Reglamento para la Imposicion de Multas aprobado por el DACO
el 3 de noviembre de 2016.

ALCANCE Y METODOLOGIA

El estudio cubrié el periodo del 1 de julio de 2020 al 30 de junio de 2021. En algunos aspectos, se
tomaron en consideracion fechas anteriores y posteriores para evaluar el progreso de las querellas,
dentro de este mismo periodo.

La muestra para evaluar los términos de resolucion fue seleccionada siguiendo el método aleatorio
simple (random sampling’), el cual resulté en una muestra de 79 (10%) querellas de un universo
de 790 (en etapa de archivo) presentadas unicamente en la Regién de San Juan®. Estas estan
estratificadas por diferentes conceptos y fueron obtenidas del Sistema Integrado de Asuntos del
Consumidor (SIAC) que posee el DACO. Ademas, de la muestra seleccionada se evalud el tiempo
transcurrido para atender las querellas presentadas por las personas de Tercera Edad’, las querellas

"El muestreo aleatorio simple es un procedimiento de muestreo probabilistico que da a cada elemento de la poblacién objetivo y a cada posible
muestra de un tamafio determinado, la misma probabilidad de ser seleccionado. Véase ademas AU § 350.05 de las Normas de Contabilidad
Generalmente Aceptadas de la AICPA.

8 La Region de San Juan atiende el 50% de las querellas presentadas en DACO a nivel Isla.

° El total de querellas evaluadas, no representa el universo de las querellas presentadas por las personas de Tercera Edad. Ello, debido a que no
todos los consumidores, ofrecieron los datos de la fecha de nacimiento cuando sometieron su reclamacién, ya que la ley les da la opcién a los
ciudadanos de no hacerlo.
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que estaban sin resolver por mas de un afio y otras reclamaciones que nunca se convirtieron en

querellas.

La OIG ademas solicitd informacion de querellas activas en todas las regiones para efectos
estadisticos que se incluyen en el presente informe.

La metodologia utilizada fue la siguiente:
1. Estudio de la reglamentacion y leyes aplicables al DACO.

2. Documentacion de los procesos para atender las querellas en el DACO, a través de
entrevistas al personal de la agencia, revision de flujogramas de procesos, informes y/o
narrativas.

3. Analisis de posibles variables en base de los diferentes tipos de querellas para proyectar
los resultados.

4. Preparacion de graficas para describir la poblacion, la muestra y los datos presentados por
el DACO para el estudio.

INFORMACION SOBRE EL ESTUDIO

Atencion y manejo de querellas en el DACO en la oficina Regional de San Juan

La OIG evalué el proceso llevado a cabo por DACO para la atenciéon y manejo de las
reclamaciones que son presentadas en la Oficina Regional de San Juan. Mediante entrevista al
personal del DACO solicitamos informacion sobre el manejo de las reclamaciones presentadas por
los ciudadanos. DACO recibe quejas de manera presencial y de manera electronica a través su
portal oficial.

De conformidad a la entrevista realizada a la directora de la Oficina Regional de San Juan, esta
explicd que cuando un ciudadano acude a la region de San Juan de manera presencial se lleva a
cabo los siguientes pasos:

1. Al llegar a las facilidades la persona es atendida por un recepcionista, quien le orienta e
indica cuales son los documentos que tiene que presentar en relacion con la controversia
que exponga para iniciar una querella.

2. De requerir orientacién adicional, la recepcionista lo refiere a un abogado consultor u
orientador.

3. Al presentar la querella, el consumidor debe incluir su nombre completo, direccién postal
y residencial, nimero de teléfono, descripcion de los hechos y el remedio solicitado.
También debe ofrecer el nombre, direccidon, y nimero de teléfono del querellado.
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4. La recepcionista evalua los documentos y determina si el DACO tiene jurisdiccion sobre
el asunto en controversia, o si es otra agencia la responsable de atender el asunto.

5. Si la reclamacion corresponde al DACO, se reciben los documentos y se le entrega copia
sellada al ciudadano.

6. Los documentos son remitidos al area de Servicios Auxiliares de la Division de
Adjudicaciones, donde la querella se registra en el sistema computadorizado, Sistema
Integrado de Asuntos del Consumidor (SIAC), que genera un numero de querella.

7. Luego de ello se prepara un expediente y se le notifica al querellado copia de la querella
con las alegaciones en su contra.

8. El expediente de la querella es trasladado a la Division de Adjudicaciones, donde se le
asigna un Juez Examinador o un Oficial Administrativo.

9. Segln las particularidades del caso, se realizan visitas de inspeccidn, se requieren
documentos adicionales y se efectiian visitas de mediacién o administrativas.

10. Luego de reunir y evaluar la evidencia, el funcionario designado emite una resolucion que
incluye las determinaciones de los hechos, las conclusiones de derecho, la decision tomada
y los remedios disponibles, si alguno.

En el caso de una reclamacion electronica, la directora de la Oficina Regional nos informé que en
la Regién San Juan, se atienden de la siguiente manera:

1. Cuando la reclamacién se somete de manera electronica, a través de la pagina de internet!”

del DACO, www.daco.pr.gov, esta se registra y el sistema le asigna un numero de
reclamacion.

2. Una vez registrada la reclamacion presentada electrénicamente, se redirige a la Divisidén
de Adjudicaciones.

3. De determinar que el DACO no tiene jurisdiccion, se le escribe un correo electronico al
consumidor orientandole sobre como canalizar su reclamacion.

4. De confirmar la jurisdiccion del foro y, luego de asignado el nimero de querella, el sistema
lo refiere al area correspondiente, ya sea Inspecciones, Mediacion o Vista Administrativa,
para asignarle un Juez Administrador.

5. Luego de reunir y evaluar la evidencia, emite una resolucion que incluye las
determinaciones de los hechos, las conclusiones de derecho, la decision tomada y los
remedios disponibles, si alguno.

19 También puede presentarse por correo electronico.
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RESULTADOS DEL ESTUDIO

A continuacion, se detallan los resultados del estudio realizado:

Resultado 1 — Evaluacion porcentual de querellas atendidas y resueltas por

DACO conforme a la informacion recopilada y la muestra seleccionada.

Segun datos estadisticos obtenidos del DACO, para el afio fiscal terminando el 30 de junio de
2021, habia un total 3,541 querellas en todas sus oficinas regionales:

QUERELLAS POR OFICINA REGIONAL DEL DACO
1 DE JULIO DE 2020 A 30 DE JUNIO DE 2021

Ponce
349

Caguas
400

San Juan
1762
Arecibo
485

3,941

QUERELLAS TOTALES Mayagiez
545

La Oficina Regional de San Juan mantenia un total de 1,762 (49.8%) querellas presentadas por los
ciudadanos.!! De esas 1,762 querellas, 790 se encontraban en la etapa de archivo para el periodo
evaluado. La OIG selecciond una muestra de 79 querellas en etapa de archivo o lo equivalente al

10%.

El estudio realizado a la muestra de 79'2 querellas en etapa de archivo de la Oficina Regional de
San Juan reflejo que el 56%, o el equivalente a 44 de las querellas examinadas, se resolvieron en
menos de 120 dias y 44%, o el equivalente a 35 querellas tomaron sobre 120 dias en adjudicarse.

! Estas etapas incluyen: Archivo, Adjudicacién, Resolucion, Inspeccion, Mediacion y Litigio.
12 Esto refleja un 10% de las 790 querellas en etapa de archivo de la Oficina Regional de San Juan.
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El término transcurrido hasta resolver la querella se calculd a base de la fecha en que se le asigno
numero de querella a la reclamacion.

Segun informacion provista a los auditores por la directora de la Oficina Regional de San Juan,
luego de que un querellante completa los documentos requeridos y son ponchados como recibidos,
el DACO los asigna a un radicador, quien se encarga de entrarlos al sistema y generar un nimero
de querella. Al comparar las fechas de presentaciéon y asignacion de numero de querella, se
identifico que el DACO incurre en aproximadamente 33 dias (promedio) en asignar un nimero de
querella desde que el consumidor presenta una reclamacién. Por lo tanto, los resultados provistos
pudieran contar con un periodo de antigiiedad mayor, desde su presentacion.

La mayor parte de las querellas presentadas por ciudadanos estaban relacionadas a
incumplimientos con las disposiciones de la Ley organica del DACO, reclamos por
incumplimientos de obras y servicios y reclamaciones de incumplimientos de contratistas en
proyectos de construccion. La siguiente tabla muestra la representacion de la muestra evaluada y
el concepto de reclamacion al que pertenecen.

COMPARATIVA DE QUERELLAS QUE SOBREPASAN EL TIEMPO ESTABLECIDO PARA
RESOLUCION EN LA OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN

B 123120 Dias W 121+ Dias

Compraventa Vehiculos Motor
Compraventa Bienes Muebles
Condominios

Construccion

Contratos Obras y Servicios

Ley Organica DACO

Reglamento Practica Anuncios Enganosos

Talleres Mecanica de Automoviles
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|

QUERELLAS CON MAYOR REPRESENTACIONEN LA §
OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN j
!

TIEMPO DE RESOLUCION 61% Ley Orgénica DACO
OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN ‘
1 DE JULIO DE 2020 A 30 DE JUNIO DE 2021 10% Compraventa de Vehiculos de Motor
9% Condominio

Reglamento contra Practicas de Anuncios

56% 44%) | —

5% Talleres de Mecanica de Automaoviles
4% Contratos de Obras y Servicios

MENOR A 120 DIiAS MAYOR A 120 DIAS : k 3% Otros conceptos

Se observo que casi un 73% o lo equivalente a 57 de las querellas evaluadas de la oficina Regional
de San Juan, se presentaron de forma electronica mientras que un 27.8% o lo equivalente a 22 de
las querellas de la muestra fueron presentadas de manera presencial.

FORMATO DE PRESENTACION DE QUERELLAS
EN LA OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN

1DE JULIO DE 2020 A 30 DE JUNIO DE 2021

Presencial
27.8%

Electréonica
72.2%

)
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Los expedientes de la muestra evaluada reflejaron que el 70% o lo equivalente a 55 de los casos
se resolvieron a favor del querellante'?, el 24% o lo equivalente a 19 se desestimaron y el 6% o
lo equivalente a 5, se resolvié a favor del querellado!.

DETERMINACION DE RESOLUCION

1DE JULIO DE 2020 A 30 DE JUNIO DE 2021

® Determinacion

60
55

»
o

Cantidad de Resoluciones
N
o

5

A favor del querellado Desestimada A favor del querellante

Resultado 2 — Evaluacion de querellas presentadas por personas mayores de 67
anos.

Dentro de la politica publica del Gobierno de Puerto Rico se encuentra el garantizar que, los
procesos administrativos donde una de las partes sea una persona de la Tercera edad, se efectuen
en forma rapida, justa y econoémica y asegurar una solucion equitativa en los casos bajo la
consideracién de las entidades.

Bajo los estatutos del Gobierno de Puerto Rico, se le conoce a las a personas de la tercera edad
como personas de sesenta y siete (67) afios o0 mas, las cuales podrian comparecer por si, o mediante
tutor, o por conducto de un representante mediando un poder duradero otorgado mediante escritura
publica ante DACO y otras agencias, segun aplique.

La Ley Num. 147-2019 se aprobd para establecer la Ley Especial de Procesos Administrativos
Expeditos para Personas de la Tercera Edad, disponiendo un procedimiento sumario para
procesos administrativos ante las Agencias cuando el reclamante sea una persona de la Tercera
Edad.

A tales efectos, se enmienda la Ley Num. 38-2017 y la Ley Num. 5 del 23 de abril de 1973, antes
citada para establecer que cuando el reclamo de un querellante y/o promovente concierna la salud,
seguridad y/o bienestar de una Persona de la Tercera Edad, la Agencia vendra obligada a comenzar

E Querellante-consumidor o representante autorizado que reclama un derecho o servicio en su capacidad personal.
4 Querellado-persona natural o juridica contra la cual se reclama.

-
INFORME ESPECIAL OIG-TE-23-016 =

Pagina 10 OIG




el proceso dentro de los treinta (30) dias siguientes a la fecha en que fue instada la querella o
reclamacion. La designacion del oficial examinador, notificacion de las partes y las 6rdenes
iniciales, tales como sefialamiento de mediacion, conferencia con antelacion a la vista, primera
vista, u otros, segin corresponda, deberan hacerse dentro de dicho término. Todo caso sometido a
un procedimiento adjudicativo ante una Agencia bajo esta Ley deberd ser resuelto dentro de un
término estricto de noventa (90) dias, a partir de la radicacion de la querella.

Asimismo, dispone que cuando una de las partes sea una persona de la Tercera Edad, la orden o
resolucion final de la Agencia debera ser emitida por escrito dentro de los cuarenta y cinco (45)
dias después de concluida la vista o despu€s de emitirse determinaciones de hechos y conclusiones
de derecho, a menos que este término sea renunciado o ampliado con el consentimiento escrito de
todas las partes. Asi también, debera cumplir con los demas requisitos plasmados por la Seccion
3.14 de la Ley 38-2017, segin enmendada.

Como parte de la muestra evaluada, 13 de las querellas fueron presentadas por personas mayores
de 67 afios. El estudio reflejé que el 85%, (11 casos) tomaron mas de 90 dias en adjudicarse,
mientras el 15% (2 casos), tardo menos de 90 dias.

85% > 90 dias 15% < 90 dias

QUERELLAS PRESENTADAS POR PERSONAS MAYORES
DE 67 ANOS (Ley 147-2019)
1DE JULIO DE 2020 A 30 DE JUNIO DE 2021

Bienes Raices

Construccién

Contratos de Obras y Servicios

Compraventa de Vehiculos de Motor

Concepto de Querellas

Ley Organica DACO

Condominio

(=]

2 3
Cantidad de Querellas

»

El resultado presentado considera una totalidad de 13 querellas identificadas en los registros de la
oficina Regional de San Juan del DACO; este se refleja como un campo totalmente discrecional
en el proceso de solicitud del reclamante.

y N
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Resultado 3 — Querellas pendientes de resolucion por mas de un afio.

Como parte de nuestro andlisis solicitamos informacion relacionada a las querellas pendientes de
atencién. Segun la informacién suministrada por el DACO', a la fecha de finalizar el estudio, el
SIAC, reflejaba, a nivel isla'®, un total de 15% (514) de las querellas pendientes de resolucion, las
cuales datan de una antigiiedad de mas de un afio desde que fueron presentadas.

TOTAL DE QUERELLAS A NIVEL ISLA
SIN RESOLUCION POR MAS DE UN ANO

Arecibo
6.8%

Caguas

San Juan
39.1%

Mayagtez
383%

Ponce
8%

Respecto a la Oficina Regional de San Juan, los datos provistos reflejaron que el tipo de querella
que mayor tiempo ha transcurrido para ser resuelta, es la relacionada a Estacionamiento Publico,
conforme la Ley Num. 120 de 7 de junio de 1973, segiin enmendada, conocida como Ley para
Regular el Negocio de Areas para el Estacionamiento Publico de Vehiculo de Motor, con un
promedio de 17 meses de antigliedad.

PROMEDIO DE MESES DE QUERELLAS SIN RESOLUCION POR MAS
DE UN ANO EN LA OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN
AL 30 DE JUNIO DE 2021

Estacionamiento Publico Compraventa de Bienes Muebles
w 1%

Talles de Mecénica de Automéviles
Reglamento Précticas de Anuncios Engafiozos 5
16

Ley Organica DACO
s

Construccién

Compraventa de Vivienda
L3
Contrato de Obras y Servicios
15

. Congominio
Bienes Raices 5

15

15 Datos certificados por el DACO hasta el 6 de diciembre de 2021.
19 Regiones de San Juan, Arecibo, Caguas, Mayagiiez y Ponce.
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En particular, el total de querellas pendientes de resolver por mas de un afio en la Oficina Regional
de San Juan (201), estaban distribuidas en los siguientes tipos de reclamaciones:

NUMERO DE QUERELLAS SIN RESOLUCION POR MAS
DE UN ANO POR CONCEPTO- REGION SAN JUAN

AL 30 DE JUNIO DE 2021

De las 76 querellas relacionadas a Condominios, conforme a la Ley Num. 129-2020, segin
enmendada, conocida como Ley de Condominios de Puerto Rico'’, el 1% pertenece a la Regién de
Arecibo, el 5% a Caguas, el 7% a Mayagiiez, el 5% a Ponce y el 82% a San Juan. Sin embargo,
aunque los numeros asignados a estas querellas pertenecen a diferentes regiones, todas las
querellas relacionadas a condominios se trabajan en la Region de San Juan.

17 Esta Ley deroga la Ley Num. 104 de 25 de junio de 1958.
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QUERELLAS SIN RESOLVER POR
MAS DE UN ANO
RELACIONADAS A CONDOMINIOS

Arecibo Caguas Mayagiliez Ponce SanJuan

Resultado 4 — Reclamaciones que no se convirtieron en querellas en la Region
de San Juan.

Para el periodo en evaluacion se le solicité a la oficina de informatica un informe de SIAC, en los
que el sistema asign6 nimero de reclamacion (casos sometidos de forma electrénica), pero que no
se convirtieron en querellas. Se encontraron un total de 1,562 reclamaciones y segiin informado
por la directora de la Region de San Juan mediante entrevista, las razones por las cuales no se
convirtieron en querellas son:

1. Borrador: el consumidor genera una reclamacién en el sistema, pero no
completa todas las preguntas o no completa todos los pasos, y la somete. La
reclamacion quedo incompleta y el reclamante deberd entrar nuevamente para
completar los campos pendientes.

2. Cancelada: el consumidor accede al sistema y genera una reclamacion, luego
desiste y la cancela. Como alternativa, el consumidor podria contactar via
telefonica al personal del DACO para que le asistan en la cancelacion.

3. Cerrada: el consumidor accede al sistema y genera una reclamacion, pero antes
de ser trabajada el querellado cumple; el querellante se contacta con el DACO
para informar que no desea continuar el proceso toda vez que fue resuelto.

4. Devuelta por falta de informacion: el consumidor accede al sistema y genera
una reclamacién, la misma esta completa en todas sus partes. Cuando el

y N
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personal del DACO inicia la evaluacidn, solicita documentos adicionales que
sustenten la reclamacion.

5. En anélisis: el consumidor accede al sistema y genera una reclamacion, se

completa en todas sus partes y procede a ser evaluada por el personal del
DACO.

RAZONES PARA NO CONVERTIRSE EN
QUERELLAS

ﬂ BORRADOR

(~
,\}@ CANCELADA

6 CERRADA

FALTADE
INFORMACION

@ EN ANALISIS

RECLAMACIONES QUE NO SE CONVIRTIERON EN
QUERELLAS
1 DE JULIO DE 2020 A 30 DE JUNIO DE 2021
® Razén
750
1,562
>3 RECLAMACIONES TOTALES
;, 500
; 250
— -
En andlisis Cerrada Cancelada Borrador  Falta de informacion
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|RESUMEN DE RESULTADOS:

| Cumplimiento en términos y manejo de resolucion de querellas
| por parte del Departamento de Asuntos al Consumidor.

49.8% DE LAS QUERELLAS PERTENECEN A
LA OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN.

44% DE LAS QUERELLAS MUESTREADAS
SOBREPASAN LOS 121 DIiAS EN
RESOLVERSE.

85% DE LAS QUERELLAS PRESENTADAS
POR PERSONAS DE LA TERCERA EDAD
SOBREPASAN LOS 90 DIiAS EN
RESOLVERSE.

15% DE LAS QUERELLAS PRESENTADAS A
NIVEL ISLA SOBREPASAN 1 ANO EN ESPERA
DE RESOLUCION.

CONVIRTIERON EN QUERELLAS.
SE IDENTIFICAN 5 RAZONES CATEGORICAS
PARAELLO.

HALLAZGOS

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

Hallazgo 1 — Ausencia de revision a la reglamentacion de procedimientos

adjudicativos.
Situacion

El 14 de junio de 2011, el DACO aprobd el Reglamento Num. 8034, Reglamento de
Procedimientos Adjudicativos. Ello, segun los poderes conferidos bajo los articulos 6 (d) al (g) de
la Ley Num. 5. El proposito del reglamento es asegurar la solucién justa, rapida y econémica de
las querellas presentadas ante o por el Departamento y proveer un procedimiento uniforme para su
adjudicacion. El estudio de la reglamentacion reveld que no habia sido revisada, para atender las
enmiendas de ley, desde el 2011.

Criterio

La situacién comentada anteriormente es contraria al Articulo 6 (g) de la Ley Num. 5, antes citada,
que establece lo siguiente:

-
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...el Secretario del Departamento de Asuntos del Consumidor tendrd los siguientes
deberes y facultades:

Establecer las reglas y normas necesarias para la conduccion de los procedimientos
administrativos, tanto de reglamentacion como de adjudicacion, que celebre el
Departamento.

Ademas, es contrario al Articulo 178, titulado como Reglamentos de los departamentos,
del Codigo Politico de 1902, segin enmendado, que establece que:

Serd atribucion de cada jefe de departamento bajo el Gobierno Estatal, dictar
reglamentos compatibles con la ley para el régimen interior de su departamento y
gobierno de sus funcionarios y empleados, la distribucion y despacho de sus
asuntos y conservacion de sus archivos, papeles y demds pertenencias.

Por su parte, en el Articulo 2(f) titulado Declaracion de Politica, de la Ley Num. 230 de 23 de
julio de 1974, segin enmendada, conocida como la Ley de Contabilidad del Gobierno de Puerto
Rico establece, entre otras cosas, que la politica publica del Gobierno de Puerto Rico con relacion
al control y la contabilidad de los fondos y propiedad publicos sera:

que exista un control previo de todas las operaciones del Gobierno; que dicho
control previo se desarrolle dentro de cada dependencia para que sirva de arma
efectiva al jefe de la dependencia en el desarrollo del programa o programas cuya
direccion se le ha encomendado.

Como parte de dicha politica ptiblica y como norma de sana administraciéon y de control interno,
las agencias gubernamentales deben revisar periodicamente sus normas y procedimientos y
establecer aquellas que sean necesarios para el control adecuado de sus operaciones.

Por otra parte, la Seccion 2.19 del Capitulo II, titulada Deber de Revision Periddica de
Reglamentos de la Ley Num. 38-2017 establece que:

Serd deber de todas las agencias revisar cada cinco (3) afios sus reglamentos para
evaluar si los mismos efectivamente adelantan la politica publica de la agencia o
de la legislacion bajo la cual fue aprobado el reglamento. Al momento de la
aprobacion de esta ley todas las agencias deberdn comenzar con el proceso de
revision de sus reglamentos.

Efecto

La situacion antes comentada propicia, que las operaciones mencionadas no se efectiien de forma
uniforme, efectiva y eficiente y de acuerdo a la jurisprudencia vigente. También dificultan
adjudicar responsabilidad en caso de que ocurran errores e irregularidades en dichas operaciones.
Tiene el efecto que los reglamentos no sean compatibles con el contenido de sus leyes organicas.
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Causa

Atribuimos dicha situacion a que los secretarios en funcion y personal a cargo no han cumplido
con las facultades conferidas y a lo dispuesto en las leyes mencionadas, en cuanto a formular,
adoptar y enmendar reglas y reglamentos necesarios para el funcionamiento del DACO.

Comunicacion Gerencial
En comunicacion del 1 de julio de 2022, con relacion al Hallazgo 1 el secretario indicd lo siguiente:

En los dltimos afios el DACO ha mantenido un proceso activo de revision reglamentaria, el cual
le ha permitido reducir a mitad su normativa, y modificar aquellas reglas que, con el paso del
tiempo requerian actualizacion. El Reglamento de Procedimientos Adjudicativos fue parte de este
proceso. No obstante, no se identificaron aspectos que requiriesen algun tipo de cambio o
enmienda. La Ley Num. 38-2011 obliga a la revision y evaluacion, aspectos que se cumplieron
respecto al Reglamento 8034. Hecho este ejercicio, se concluyé que la normativa recogida en el
mismo, al momento, es consona con el derecho administrativo vigente, ademads de estar en sintonia
con el deber ministerial y la politica publica de la agencia.

Determinacion de la OIG

Se consideraron los comentarios del secretario y se determind que el Hallazgo prevalece. No se
evidencia con el reglamento la fecha de revision. Por otra parte, menciona normativas que ya han
sido derogadas y no incluye las disposiciones de la enmienda establecida bajo la Ley Num. 147-
2019, la cual enmienda la ley orgénica del DACO.

Hallazgo 2 — Ausencia de controles para cumplir con la Ley Num. 147-2019,
conocida como Ley Especial de Procesos Administrativos Expeditos para
Personas de la Tercera Edad.

Situacion

La Ley Num. 19 del 31 de mayo de 1985 (Ley 19-1985) enmend¢ la ley organica del DACO para
adicionar los Articulos 10-A y 10-B, a los fines de disponer que las querellas radicadas por los
consumidores se adjudiquen dentro de un plazo de ciento veinte (120) dias laborables a partir de
la radicacion de la querella.

La exposicion de motivos de dicha ley indica que la intencién legislativa al crear el DACO, fue
proveer un procedimiento uniforme para todas las querellas sobre las cuales el Departamento
pudiese tener jurisdiccion. Se expresd ademas que dicha ley, persigue el propdsito de amparar a
los consumidores contra remedios tardios, mas sin dejar de brindarles a los querellados todas las
garantias del debido proceso de ley. Finalmente afiadié que el proceso administrativo, segin se
deriva del lenguaje de la Ley Num. 5-1973, tiene el objetivo de que se le responda inmediatamente
al consumidor. Por lo cual resulta imperativo y necesario establecer especificamente un
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término dentro del cual la agencia resuelva las querellas radicadas por los consumidores a partir
de la aprobacion de la medida.

Dentro de la politica publica del Gobierno de Puerto Rico se encuentra el garantizar que, los
procesos administrativos donde una de las partes sea una persona de la Tercera edad, se efectien
en forma rapida, justa y econdémica y asegurar una solucién equitativa en los casos bajo la
consideracién de las entidades.

El 27 de septiembre de 2019, se firm¢6 la Ley 147-2019, conocida como Ley Especial de Procesos
Administrativos Expeditos para Personas de la tercera Edad, para entre otras cosas, enmendar el
Articulo 10-A, con el propdsito de afiadir un término improrrogable de 90 dias para la adjudicacion
de las querellas de las personas de la Tercera Edad, entiéndase una persona de 67 afios o mas.

a. De la informacion recopilada durante el estudio, no se pudo observar que el DACO
estableciera un control para identificar u orientar el personal de la tercera edad, con
respecto a los beneficios por ley.

La Oficina del Contralor de Puerto Rico (OCPR) realiz6 un hallazgo similar en su informe Num.
TI-22-08 como producto de una auditoria para determinar si las operaciones del DACO, en lo que
concierne a los sistemas de informacion computadorizados, se efectuaron de acuerdo con la ley y
la reglamentacion aplicable.

Criterio

Lo comentado es contrario a lo establecido en la seccion 5 de la Ley 147-2019, 1a cual dispone que
cada agencia deberd, dentro de un plazo de treinta (30) dias a partir de la fecha de aprobacion de
dicha Ley, de ser necesario, conformar sus reglas o reglamentos para que establezcan
procedimientos adjudicativos a tono con las disposiciones alli expuestas.

Efecto

La situacién comentada evita que las personas de 67 afios o mas advengan en conocimiento de los
beneficios garantizados por ley al momento de presentar una reclamacion. Esto podria propiciar
un ambiente que lesione los derechos de las personas de 67 aflos 0 més, causando incumplimiento
con las leyes y ordenamiento juridico.

Causa

Atribuimos esta situacion a que el sistema de reclamacién electrénico no tiene forma de validar la
edad del consumidor. Ademas, el DACO no orienta al consumidor respecto a los beneficios de la
Ley 147-2019.

Comunicacion Gerencial

INFORME ESPECIAL OIG-IE-23-016
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En comunicacién del 1 de julio de 2022, con relacién al Hallazgo 1 el secretario indico lo siguiente:

La Ley 147-2019 establece términos expeditos para el tramite de procesos administrativo que
involucren a personas de la Tercera Edad. En el 2019, en el DACO se circularon directrices para
informar y orientar al personal en torno a dichas disposiciones. Del Informe de Auditoria TI-22-
08 de la Oficina de Tecnologia Informdtica aprobado por la Oficina del Contralor General el 23
de marzo de 2022, surgio un hallazgo que nos llevé a implementar nuevas medidas para mejorar
el cumplimiento con esta ley. Entre otros, se enmendaron los formularios de radicacion de
querellas para facilitar a los consumidores el beneficiarse de los términos expeditos dispuestos
por el legislador, y se recircularon directrices en torno al tema para repasar la normativa vigente.

Determinacion de la OIG

Se consideraron los comentarios del secretario y se determiné que el Hallazgo prevalece. En su
contestacion, no indica cémo se orientard al consumidor que haga su reclamacion mediante el
método en linea y no establece el beneficio en el formulario si el consumidor provee la fecha de
nacimiento. Esto solamente recae en el personal del DACO quien se debe encargar de orientar al
consumidor para que conozca el beneficio de la Ley Num. 147, antes citada. E1 DACO debe
proveer orientacion mediante un documento visible al consumidor, tanto en linea como cuando
este se presenta a la oficina de cualquiera de sus regiones. Entiéndase, se incluy6 un campo para
proveer la fecha de nacimiento, pero el consumidor desconoce sobre los posibles beneficios.

COMUNICACION GERENCIAL

El 28 de junio de 2022, se envid al DACO, la carta a la gerencia con los resultados y hallazgos
encontrados en el estudio. El 1 de julio de 2022, se secretario del DACO, emitié sus comentarios,
los cuales fueron evaluados cuidadosamente y considerados durante la redaccién del presente
informe.

Durante la etapa de evaluacion de la informacion presentada por el DACO y previo a culminacion
del estudio, la directora de la Regién de San Juan, le expresé a los auditores de la OIG que algunas
de las razones para el tiempo transcurrido en atender las querellas se debieron a lo siguiente:

e [a pandemia ocasionada por el COVID19 ha dilatado los procesos.

e Cuando la querella se radica en otras regiones, el tramite de enviarlo para que se trabaje en
la Region de San Juan demora mucho tiempo.

e Los casos en que la querella requiera la intervencion de inspectores del DACO, sufren
retrasos debido a la falta de personal para ser atendidos.

e Otros casos, son enviados desde las regiones directamente a los jueces y estos al analizarlos
determinan que hay que hacer una inspeccién y se refiere a los inspectores. Por falta de
este personal, la misma tarda aproximadamente unos 3 meses en que se pueda visitar para
la debida evaluacion, a su vez, por la pandemia causada por el COVID 19.
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La OIG esta comprometida con velar que las recomendaciones sean debidamente cumplimentadas
e implantadas y continuara trabajando con el DACO en aras de continuar promoviendo una sana

administracion publica.

RECOMENDACIONES

Al secretario interino del DACO

1. Impartir instrucciones escritas y asegurarse que los directores de las regiones cumplan con el
término establecido en ley para atender las querellas de los consumidores. Referente al
cumplimiento con las enmiendas incorporadas mediante la Ley Num. 147-2019,
recomendamos que se implemente una certificacion de cumplimiento que haga constar que se
orient6 al consumidor sobre los beneficios para personas de la tercera edad y el compromiso
en garantizar dicho beneficio. Ver Resultados 1-4 y Hallazgos 1 al 2.

2. Dentro de los proximos ciento veinte (120) dias calendario a la publicacién del presente
informe, se realicen los tramites con la Puerto Rico Innovation and Tecnology Service (PRITS)
para que se incorpore informacion accesible al consumidor a través de la pagina web del
DACO con respecto a los beneficios de la Ley 147-2019. Debera evidenciar la accion tomada
ala OIG. Ademads, colocar afiches informativos en sus oficinas regionales. Actualizar la pagina
web para que incluya como campo requerido la fecha de nacimiento de forma tal que se pueda
cumplir con los términos de atencion de casos presentados por personas de la tercera edad.
Ver Hallazgo 2

3. Identificar o solicitar los recursos necesarios en el presupuesto solicitado a la Oficina de
Gerencia y Presupuesto para el reclutamiento del personal necesario para atender y procesar
las querellas de los consumidores. Deberd evidenciar la accién tomada a la OIG. Ver
Resultados 1-4

4. Dentro de los préximos ciento ochenta (180) dias calendario a la publicacion del presente
informe, enmendar el Reglamento de Procedimientos Adjudicativos 'y establecer los términos
claros pararesolver las querellas conforme a las enmiendas realizadas a su ley orgénica. Debera
evidenciar las gestiones afirmativas a la OIG, previo a este periodo y suministrar copia del
borrador de reglamento una vez remitido al Departamento de Estado. Ver Hallazgo 1

5. Preparar un plan de accion que vaya dirigido a atender las reclamaciones que no se les ha
asignado numero de querella, asi como las querellas que lleven més del término establecido
por ley que todavia se encuentren activas. Considerar para ello las fechas de presentacion de
la reclamacion, las asignaciones de personal necesarias para atender los asuntos y las acciones
proactivas de manera periddica para lograr llegar a una resolucion. Ver Resultados 1-4
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CONCLUSION

El estudio realizado sobre el cumplimiento con los términos para la resoluciéon de querellas
presentadas ante el DACO, reflej6 algunas deficiencias que reflejan posible incumplimiento con
los términos establecidos por ley para atender las querellas, ausencia de revisién a la
reglamentacion de procedimientos adjudicativos y falta de controles para cumplir con las leyes y
procesos administrativos expeditos para personas de la tercera edad.

Como producto del presente estudio se emitieron las correspondientes recomendaciones dirigidas
a atender las posibles deficiencias aqui presentadas. Estas tienen la finalidad de implementar unos
controles efectivos que aseguren la eficiencia y la sana administracion publica en el Gobierno de
Puerto Rico.

A tales efectos, sera responsabilidad del secretario del DACO, cumplir con un Plan de Accién
Correctiva para las recomendaciones que se establecen en el presente informe. La Autoridad
Nominadora y los empleados o funcionarios del DACO podrian estar sujetos a las sanciones y
penalidades establecidas al amparo de la Ley Num. 15-2017 y al Reglamento Num. 2229, conocida
como Reglamento para la Administracion del Plan de Accion Correctiva de la Oficina del
Inspector General de Puerto Rico, en caso de incumplimiento.

APROBACION

El presente informe es aprobado en virtud de los poderes conferidos por la Ley Num. 15-2017,
supra. Sera responsabilidad de los funcionarios, empleados o cuerpo rector de cada entidad,
observar y procurar por que se cumpla cabalmente con la politica piblica. De la misma manera,
establecer los controles y mecanismos adecuados para garantizar su cumplimiento. Sera 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, 6 de marzo de 2023 en San Juan, Puerto Rico.

e

Ivelisse Torres Rivera cdg/va‘r{ciscoflff Rodriguez Pina
Inspectora General Director Area de Pre-Intervencion y Examenes
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ANEJO 1 (Flujogramas)

FLUJOGRAMA DE PROCESOS PARA ATENDER LAS QUERELLAS

RECIBO DE RECLAMACIONES

Area de Servicios
Consumidor Auxiliares y
Division de
presenta )

reclamacion

i

| |
| .
g ‘ Formato Validacién de e ‘
Formato presencial S ks — — ) d |
Electronico Informacion |
Recepcionista

|

Respuesta al
consumidor sobre oo B ey e
agencia responsable de
su reclamacion.

NO

¢Existe
Jjurisdiccion?

Respuesta al
consumidor sobre
agencia responsable
de su reclamacion.

- Sistema genera #
| querellay se
A asigna al area

Se ofrece orientacion,
de ser necesario.

correspondiente.

Registro de
documentos y
entrega de copia al
consumidor.
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FLUJOGRAMA DE PROCESOS PARA ASIGNAR LAS QUERELLAS

ASIGNACION DE QUERELLA

Querella con #
asignado (1)

Transferencia de expediente a Division de
Adjudicaciones de la Region NO si
- - Acuerdo e
Asignacion de Juez Examinador u Oficial
Administrativo.

Requiere
Vista

el |

Juez Administrativo

Mocion de cierrey
archivo de caso. (2)

NO |
Resolucion que incluya: Se realizan requerimientos adicionales,
determinacion, decision y remedios - B visitas de inspeccidn, vistas de mediacion
disponibles. (2) o administrativas.

|

Parte afectada tiene 20 dias
para solicitar reconsideracion.

1.Se utiliza como referencia en fecha de radicacion de la querella para efectos de términos prescriptivos.
2 Fecha en que se considera contestada la querella.
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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 6ptimo 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.

Informa

La Oficina del Inspector General tiene el compromiso de promover una sana administracion
publica. Por lo que, cualquier persona que tenga informacioén 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 electronico: informa(@oig.pr.gov
e Pagina electronica: www.oig.pr.gov/informa

Contactos

mr PO Box 191733 San Juan, Puerto Rico 00919-1733

9 Ave. Arterial Hostos, Esquina Chardon, Edificio #249, Piso 7, San Juan Puerto Rico

@ 787-679-7997

aN

< D

@
}!{ consultas@oig.pr.gov

@ WWW.0ig.pr.gov
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