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Sefior Gobernador y Presidentes Cuerpos Legislativos:

La Oficina del Procurador del Ciudadano presenta con suma satisfaccion el Informe de
Logros y labor realizada durante el afio fiscal 2009-2010, que corresponde al Trigésimo
tercer Informe anual presentado ante su consideraciéon desde la creaciéon de esta
oficina.

El Informe resume la labor realizada en cumplimiento de las metas, tareas y deberes
delegadas a la Oficina del Ombudsman, asi como el resultado de nuestras intervencio-
nes con las diferentes agencias del gobierno en defensa del interés publico y los recla-
mos de servicio de nuestra ciudadania.

Uno de los aspectos mas sobresalientes destacados en este Informe, lo es la reformula-
ciéon de los reglamentos operacionales para agilizar la respuesta gubernamental asi co-
mo estandarizar los procedimientos investigativos sobre unas bases de justicia, razona-
bilidad e integridad publica.

Debo llamar la atencién que en tan s6lo nueves meses de estar ejerciendo el cargo,
hemos establecido eficientes canales de comunicacién con los jefes y secretarios de las
dependencias publicas, para maximizar que la intervencién de nuestra Oficina sea per-
cibida como una oportunidad de mejoramiento profesional.

De hecho, anima nuestra gestion al frente de este organismo, rescatar la excelencia en
el servicio publico, afianzar el principio del mérito y establecer una dindmica de servi-
cio y respeto hacia nuestro Pueblo. Més atin, en tan s6lo nueves meses, el mensaje que
ha difundido la Oficina del Ombudsman a través del tramite de las querellas e inter-
venciones, a sido el fortalecer en el empleado publico, el principio del deber, la integri-
dad de sus acciones y la solemnidad del juramento de servicio a nuestro Pais.

De por si, este es un logro que destaca el afan de la presente administracion de que las
necesidades del Pueblo sean la primera prioridad, garantizando eficiencia, servicio y
honestidad en todas las acciones publicas.

Hacia ese fin hemos comprometido nuestra vida y como Ombudsman de Puerto Rico,
reiteramos nuestra lealtad a cada puertorriquefio que con sus acciones y contribucio-
nes, sostiene nuestro sistema democratico de vida delegando su confianza en quiénes
nunca vacilaran en honrar el servicio publico con temple, dignidad y fortaleza.

Iris Miriam Ruiz Clas
Procuradora del Ciudadano






Hon. Luis Guillermo Fortufio Burset
Gobernador de Puerto Rico



10




Iris Miriam Ruiz Class
Procuradora del Ciudadano
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Semblanza de la Hon. Iris Miriam Ruiz Class
Primera Mujer Ombudsman de Puerto Rico

Pocas personas, especialmente mujeres, en la historia de la Isla, alcanzan posiciones
cimeras que se convierten en baluarte de conquista de la Mujer, en su derrotero de al-

canzar la Igualdad y la Justicia Social.

Uno de los ejemplos mas realistas de lo que es conquistar el éxito por mérito propio,
alcanzando niveles de admiracién y respeto publico, gracias a convertir su talento,
energia y capacidad en un ofertorio de servicio al Pueblo, lo constituye Iris Miriam

Ruiz Class.

Nacida en enero de 1951, en un barrio de la ciudad universitaria de Rio Piedras, siendo
la primogénita del matrimonio de don Efrain Ruiz y dofa Julia Class - conocida por
todos como “doiia Julie”-, Iris Miriam crecié animada por el trabajo honesto y produc-

tivo, por el esfuerzo y dedicacioén, y por el amor hacia el préjimo.

Cultivado su caracter en un hogar de profundos valores morales y cristianos, donde el
ejemplo de perseverancia de su sefiora madre calé muy profundo en su ser, asi como el
don de gente de su padre, placero de la Plaza de Mercado, donde compartia ilusiones

con una comunidad con aspiraciones de lucha, de triunfo y de superacion.

Este fragor de la convivencia diaria con la pobreza, con el golpe de la realidad del me-
noscabo social, de la desventaja econémica y de la fragilidad de las condiciones de vi-
da, moldearon en Iris Miriam un espiritu de generosidad y desprendimiento.

Realiz6 sus estudios de educaciéon primaria y secundaria con sobresaliente aprovecha-
miento académico, razén que la llevé a la Universidad de Puerto Rico, primer centro

docente del pais.

Al graduarse de Bachillerato en Artes del Recinto de Rio Piedras de nuestra Universi-
dad, e impulsada por un amor hacia las artes escénicas- primera pantalla de lucha
publica contra la desigualdad social-, Iris Miriam entra por la puerta ancha como

miembro del reconocido grupo teatral puertorriquefio “Teatro del 60”.
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Se entreg6 en cuerpo y alma a esta pasion, del que seis meses més tarde, es reconocida
por sus pares, siendo nombrada Administradora, tanto del grupo como de su sala tea-
tral Silvia Rexach. Asi se convierte en la primera mujer en ocupar dicha posicion en
Puerto Rico.

Intensa y productiva fue esta etapa de formacién de su personalidad, que combiné co-

mo conductora del programa “Contigo Consumidor”.

De ese contacto con el puablico en la defensa de sus derechos contra los intereses mer-
cantilistas, aflora su pasion mas activa, que la llevaria a encaminar sus pasos hacia el
periodismo televisivo. Nuevamente Iris Miriam conquista un sitial de prestigio, al
convertirse en una de las pioneras de ese campo del periodismo puertorriqueiio.

Esta etapa puso en evidente ejecucion sus dotes de luchadora, valiente, emprendedora
y de pensamiento critico, cualidades que en el periodismo le lograron respeto y admi-
racion. Dentro de este campo, logré reconocimientos y premios debido a sus impac-
tantes reportajes de interés humano, entre los que se destacaron: “Los que mueren sin
amor”, “Niiios con SIDA”” y “Jugando a mamd”. Los mismos la identificaron como

incansable perseguidora de la verdad, acufiando lo que se describe como el lema del

periodismo moderno en Puerto Rico: el periodista debe ir mds alld de la noticia.

Entre estos honores, uno que lleva muy arraigado en su corazoén, fue el tiempo
que se desempené como profesora de Comunicaciones de la Universidad del
Sagrado Corazon. Esa pasion la transformé en una empresaria de las comunica-
ciones, lo que le llevé en el 1980, fundar su propia compafiia de relaciones
publicas y prensa, un campo en el que igualmente abrio brecha de superacion para la
Mujer puertorriqueria.

Desde Magna Vision laboré para las cadenas televisivas nacionales e internacio-
nales, destacandose con amplios reportajes difundidos en ABC y CBS.

Ya para la época, Iris Miriam también enfrentaba el rigor de la Mujer que asum-
ia la jefatura del hogar, siendo el Gnico sustento y guia de sus tres hijos Luis,

Carlos y Neysa, y una nieta cuya custodia ostento.
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La inquietud que mostraba en el periodismo de ayudar a los mas necesitados, sin olvi-
dar jamas su extraccién humilde, le ayud6 a descubrir una nueva transformacién de su
pasion profesional, convirtiendo su voz e imagen en baluarte de defensa de las causas
sociales, del empefio de lucha de la Mujer trabajadora, y de propiciar progreso y cali-

dad de vida para nuestra gente.

Asi da paso a una nueva vertiente que le fluye en la sangre y en el intelecto, abrazando

la politica activa como instrumento de lucha y cambio.

Mediante una posicién electiva en la papeleta presentada en 1996, por el Partido Nue-
vo Progresista, aspira a un escafio en la Cdmara de Representantes, traduciendo el fa-
vor y prestigio que habia ganado entre el puiblico, en una mayoria abrumadora.

Este triunfo electoral la convierte en la primera mujer reportera televisiva, en llegar a la Legis-

latura.

De ahi en adelante, su fogoso estilo, su voz clara y firme, y su indoblegable espiritu de
lucha en contra de las injusticias, le ayudaron a conquistar posiciones de liderazgo, an-
teriormente destinadas para los hombres. Durante el cuatrienio de 1997 a 2000, fue pre-
sidenta de la Comisién de Vivienda y Desarrollo Urbano de la Camara de Represen-
tantes. Antes de finalizar dicho cuatrienio, se convierte en la Portavoz Alterna de la
mayoria. Para el 2001, vuelve a tener la confianza de sus pares como Portavoz Alterna
de la delegacion del Partido Nuevo Progresista y Presidenta de la Organizacion de
Mujeres Progresistas. En el 2005, adviene a la posiciéon de Portavoz de la Mayoria.
Asi, en tan sélo ocho atios, Iris Miriam Ruiz se convierte en la primera mujer en ocupar este
cargo, desde el que presidio la Comision de Calendarios y Reglas Especiales de Debate en la

Décimo Quinta Asamblea Legislativa de la Cdmara de Representantes de Puerto Rico.

Alli hizo una pausa para el amor, dando igualmente catedra con la abundancia de su
corazén de lo que es unidad de propésitos, buena voluntad y conviccion, al unirse en
matrimonio con el legislador del partido opositor -Partido Popular Democrditico-,
Hon. Roberto Cruz Rodriguez.
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Reelecta a un cuarto término consecutivo en la Asamblea Legislativa, es designada a
las Comisiones de Hacienda, de lo Juridico y de Etica, Salud, Sistemas de Retiro del
Servicio Puablico, Relaciones Federales y Asuntos del Veterano, y a la presidencia de la
Comision para el Fomento de las Artes y la Cultura, regresando a su pasion inicial de

luchar por el desarrollo cultural del Pais.

Es laborando en estos menesteres cuando en febrero de 2010, el honorable Luis
Fortufio Burset, Gobernador de Puerto Rico, conociendo su larga y férrea trayectoria
de defensa de los derechos de nuestros conciudadanos, asi como de su insobornable

integridad, la designa para ocupar la posicién de Procurador del Ciudadano.

Su nombramiento recibio el mds sélido respaldo de ambas cimaras legislativas, convirtiéndose
asi en la Primera Mujer en ocupar dicho cargo, con un término de diez afios.
Desde esta posicion, Iris Miriam Ruiz Class, ha asumido el rol de paladin de la exce-

lencia en el servicio publico.

Con las excepcionales credenciales que le brinda una vida entregada al bien, al
servicio publico y a honrar con lealtad y verticalidad a la democracia puertorri-
quefia, aquella nifia que en un barrio de Rio Piedras acun¢ ideales, esperanzas y
anhelos, hoy es una Mujer para la Historia, que cultivé con lucha y superaciéon
el surco de la igualdad para las mujeres y que sigue luchando con fervor e

intensidad, por un mejor futuro para su Pueblo.
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BASE LEGAL

El Ombudsman se cre6 mediante la Ley Numero 134 de 30 junio de 1977, segin enmendada, con el
fin de contar con un organismo gubernamental con los poderes necesarios que sirva de instrumento
para que el pueblo canalice el derecho constitucional de solicitar la reparacion de agravios, lo cual
significa poder reclamar que se corrija una acciéon administrativa erronea que afecte adversamente a
la ciudadania. La jurisdiccion de la Oficina alcanza a todas las agencias gubernamentales, las cuales
pueden ser intervenidas a los fines de revisar los procesos que utilizan para la prestacion de servicios

a la ciudadania y las determinaciones que le afecten.

El desempefio de nuestra labor incluye un sinniumero de responsabilidades. Entre ellas, investigar
cualquier acto administrativo que aparente ser contrario a la ley o a los reglamentos, irrazonable, in-
justo, arbitrario, ofensivo o discriminatorio, basado en un error de hechos o en motivos improceden-
tes o irrelevantes; que no esté acompafiado de una adecuada exposicion de razones cuando la ley o
los reglamentos lo requieran y que no encuentren un foro adecuado para hacer valer el derecho ciuda-
dano a un servicio eficiente y justo por parte del gobierno. La Oficina, ademas, evalua si las reco-
mendaciones sometidas por el Ombudsman para corregir las acciones tomadas por las agencias han
sido consideradas para su implantacion. Se confiere, también, el poder de tomar juramento o declara-
ciones; ordenar la comparecencia y declaracion de testigos y requerir la presentacion de cualesquiera
papeles, libros, documentos y otra evidencia para la evaluacion de rigor; asi como requerir a las ins-
trumentalidades publicas la realizacion de estudios externos y contratacion de recursos para cumplir
con su funcion, y solicitar de las entidades gubernamentales los recursos humanos, el equipo, el espa-

cio de oficina, o de cualquiera otra indole para realizar con eficacia sus labores.
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MISION

Ser un organismo interventor, conciliador, justo, y fiscalizador, para mediar en
bienestar de la ciudadania con las agencias del Gobierno de Puerto Rico, investigar
las situaciones y determinaciones administrativas que afecten los servicios al

pueblo, y proponer los cambios necesarios para mejorar el servicio publico.

VISION

Con nuestro equipo de profesionales y contando con diversos medios de comuni-
cacién, escuchar los reclamos ciudadanos sobre los servicios que reciben de las
agencias del Gobierno de Puerto Rico e intervenir para lograr que se cumplan con
las leyes, reglamentos y el servicio justo y de excelencia que merece la ciudadania.
Debemos promover que se corrija una determinacion administrativa que afecte de
manera adversa e injusta a un ciudadano y recomendar las soluciones administrati-

vas

MARCO OPERACIONAL

La Procuraduria del Ciudadano opera con poco mas de cien empleados, una
Oficina Central y siete (7) oficinas regionales. Cuenta, ademés con procura-
durias especializadas. La Oficina tiene facilitadores en las diversas agencias
del poder ejecutivo y corporaciones publicas, quienes sirven de enlace con los

funcionarios para la resolucion de las problemaéticas ciudadanas.

misiéon de la Oficina del Ombudsman tiene como objetivo principal que
ningtn ciudadano que acuda a sus oficinas se vaya desprovisto de ayudas.

Por eso, se cuenta con los mecanismos de:
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1. RECLAMACION:

Reclamo formalizado contra una agencia por un acto administrativo u omisién
que aparente ser irrazonable, injusto, arbitrario, ofensivo o discriminatorio, o contrario
a la Ley o reglamento, politica pablica o procedimiento establecido. Conlleva un trami-
te emitir un requerimiento de informacion a la agencia notificindole investigue sobre
el alegado acto administrativo reclamado. le concede diez dias a la agencia para res-
ponder, en caso de no emitir respuesta alguna al requerimiento o que no responda a
la solucién del acto administrativo se procede a citar a la agencia a reuniones informa-
tivas, vistas administrativas y de ser necesario vistas ejecutiva ante la autoridad nomi-

nadora .

2. ORIENTACION:

Cuando el ciudadano no ha agotado los procesos necesarios en su reclamo, este culmi-

na en el momento que se le instruye sobre los procesos gubernamentales.

3. COORDINACION: Ocurre cuando la oficina no tiene jurisdiccién, y se gestiona

un referido a la entidad pertinente.

INFORME ANUAL

Segin se establece en la Ley 134 de 30 de junio de 1977, cada mes de enero, la
Procuraduria del Ciudadano somete un Informe Anual, que resume los trabajos
realizados durante el afio fiscal anterior. El afio fiscal comprende del 1 de julio al 30 de
junio. Por lo tanto, el presente Informe recoge informacién del 1 de julio de 2009 al 30
de junio de 2010. Las Oficinas de Servicios Institucionales y del Procurador Auxiliar
estan a cargo de preparar el Informe. El Informe Anual estd disponible en nuestro por-

tal electréonico www.ombudsmanpr.com.
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Estructura Organizacional

del Gobierno de Puerto Rico

O ESTRUCTURA FUNCIONAL DEL ESTADO LIBRE ASOCIADO DE FUERTO RICO
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Logros

Operativos sorpresas en Agencias Pablicas- “Si lo vivo, lo entiendo”. Con
este pensamiento como norte, la Procuradora del Ciudadano, Honorable
Iris Miriam Ruiz, comenz6 su gestion, encaminada principalmente, a resolver
los problemas en diversas agencias, consciente de que si nos ponemos en el
lugar de los ciudadanos que sufren y padecen innumerables vicisitudes para
recibir los servicios esenciales que el Gobierno le debe proveer, lograremos
entenderlos mejor, y asi llegar a la raiz del problema y erradicarlo. Es por esto
que, como parte de su cometido, se disefiaron operativos sorpresas en
distintas agencias que prestan servicios al pueblo, enviando a los investigado-
res y otro personal de la Procuraduria a palpar de cerca el problema del ciuda-

dano, para entenderlo de primera mano y corregirlo de manera mas eficaz.

El pasado 23 de marzo de 2010, funcionarios de todas las Oficinas Regionales
y de la Oficina Central, realizaron un Operativo Sorpresa, en el cual impacta-
ron dieciséis (16) oficinas comerciales de la Autoridad de Acueductos y
Alcantarillados en distintos pueblos de la Isla. Medios televisivos, radiales y

escritos acompafaron a la Procuradora del Ciudadano y su equipo de trabajo.

Alli se encontr6, entre otras cosas, poco personal para atender el publico,
que redundaba en largas filas de espera, donde el 60% eran personas
‘mayores de sesenta (60) afios; se encontré que no se les orientaba a los
ciudadanos sobre su derecho a objetar los cargos mediante la Ley Nam. 33
de 27 de junio de 1985, segin enmendada, ni existia rotulaciéon a tales
efectos. También, funcionarios de la Procuraduria se percataron de que el
55% de las visitas eran para radicar querellas por problemas de factura-
cién, entre otros casos. En dicho operativo se distribuy6é a todos los
ciudadanos presentes, un cuestionario de evaluacion de los servicios que

ofrecia dicha corporacién publica.

OMBUDSMAN
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Participacion activa en actividades filantrépicas- Como parte de la gestion de
la Procuraduria como protectora de los derechos humanos, la Oficina ha apoya-
do diferentes gestiones que se han realizado en defensa de los derechos de po-
blaciones especificas. El pasado 23 de abril de 2010, por ejemplo, funcionarios
de la Procuraduria participaron en la Marcha en Repudio al maltrato de meno-
res organizada por el Departamento de Educacion, Region de Caguas, y el 28 de
abril de 2010, se participé de la gran marcha organizada por el Departamento
de la Familia: “Dile no al maltrato de menores”, en defensa de los derechos de
este sector. Esta Procuraduria debe realizar la doble funcién que le ha sido en-
comendada: fiscalizar los servicios que ofrecen las agencias y defender los dere-

chos humanos de los ciudadanos.

Conferencias- Entre las conferencias ofrecidas, con gran receptividad y asisten-
cia, se brind6 una presentacién a la Asociacion de Arrendadores de Bienes In-
muebles de Puerto Rico, sobre los problemas, tramites y soluciones del Progra-
ma Mega Censo, de la AAA, con relacion a los derechos de los duefios e inquili-

nos de propiedades arrendadas.

Cambio en el Emblema de la Oficina del Procurador del Ciudadano- En vir-
tud de la autoridad que confiere la Ley Ntim. 134 de 30 de junio de 1977, segtin
enmendada, se adopté un nuevo emblema para la Oficina del Procurador del
Ciudadano. El mismo se inspira en la misiéon que la Ley le encomienda a la Ofi-
cina. La Asamblea Legislativa de Puerto Rico cre6 la Oficina del Procurador del
Ciudadano con la visién de promover la confianza del pueblo puertorriquefio
en las instituciones publicas de su Gobierno, velando por que la justicia preva-
lezca al tomar determinaciones administrativas, a través de sus funciones y em-

pleados, cuando presten servicios a la ciudadania.

26



El emblema se compone de un escudo plateado que encierra una llave y una balanza
del mismo color. El escudo esta dividido, compuesto de un area azul y otra roja, del
mismo tamafio. Bajo éste, tiene inscrito la palabra OMBUDSMAN, el afio de crea-
cién de la oficina (1977) y la frase Gobierno de Puerto Rico, todo en color azul oscu-
ro. El escudo plateado representa la firme gestiéon en la protecciéon que provee la
Oficina a la ciudadania, ante las decisiones gubernamentales incorrectas o erréneas
que le afectan. La balanza representa la justicia, equilibrio e imparcialidad que debe
regir la toma de decisiones en las dependencias ptublicas, de la que dara ejemplo la
Oficina. La llave representa el acceso a la justicia y a servicios gubernamentales de

calidad y eficiencia. Juntos, la llave y la balanza, el acceso y la justicia, generaran la |

[
confianza del Pueblo tanto en la Oficina del Procurador del Ciudadano como en el /

Gobierno, a través de la fiscalizacion que hace la primera a la segunda.

El color azul representa la profundidad de la gestién, como la profundidad del
Mar Caribe y el Océano Atlantico, que nos enmarca el terrufio. El color rojo
representa el espiritu de lucha y sacrificio de los funcionarios de la Oficina y
del pueblo mismo, en la defensa de los derechos ciudadanos. La relacién entre
ambos colores, que contienen la balanza y la llave, es dinamica, como debe de

ser la relacion entre el Gobierno y el Pueblo.

La palabra OMBUDSMAN recuerda el origen sueco de la Oficina del
Procurador del Ciudadano, y también la manera en que el Pueblo reconoce
al funcionario principal y a la Oficina misma. El afio 1977, representa el afio
de creacion de la Procuraduria del Ciudadano. Finalmente, al imprimir el
nombre Gobierno de Puerto Rico, reflejamos el compromiso con los més
altos estandares de administracion publica, servicio, y entrega a la

ciudadania.

OMBUDSMAN
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Aumento en la aportacién patronal al Plan Médico- La Oficina del Procurador
del Ciudadano se preocupa por la salud de los empleados que en ella trabajan.
En el pasado, como consecuencia de las situaciones econémicas que aumenta-
ron significativamente las tarifas de los planes médicos, se atempero la aporta-
cion patronal de la Oficina para que los empleados no quedasen desprovistos.
Ante los nuevos retos econémicos que se enfrentan, las tarifas de los planes
médicos han vuelto a aumentar de manera dréstica. Coénsono con el espiritu
planteado anteriormente, la procuraduria del Ciudadano autoriza a un aumento
a la aportacion patronal de cincuenta doélares ($50.00) a los servicios de planes
médicos. Con dicho aumento, se asciende la aportacién patronal a los emplea-
dos a trescientos cincuenta délares ($350.00) mensuales. Dicho aumento ha sido
posible gracias a los arduos esfuerzos de ahorro en gastos operacionales y en la
renegociaciéon de diversos contratos, para atraer nuevas economias para la

Oficina.

Enmienda al Reglamento Niamero 18, aprobado el 4 de septiembre de 2001,
Reglamento sobre lactancia- La Oficina tiene el deber de ofrecer la oportunidad
a las madres de ejercer su derecho de continuar lactando a su bebe, atin después
de regresar al trabajo, y designar los espacios para la lactancia o extraccion de
leche materna. Siguiendo la politica ptblica del Gobierno, por medio de dicha
enmienda se aument6 el periodo de lactancia o extracciéon de leche materna,
segun dispone la ley Ntmero 239 de 6 de noviembre de 2006.

Enmienda al Articulo 14, Seccién 14.9 del Reglamento Ntamero 15,
Reglamento de Personal, aprobado el 17 de noviembre de 2006-

La Procuraduria del Ciudadano es una entidad gubernamental que tiene como

prioridad el velar por los derechos humanos.
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El derecho a la unién familiar es esencial para el desarrollo de otros derechos de los
seres humanos. El nacimiento de un(a) hijo(a) es uno de los momentos mas importantes
y emotivos en la vida de un padre. Disfrutar de ese gran acontecimiento no debe ser
limitado a dos (2) dias ya que tanto la criatura como la madre, necesitan del calor y
apoyo del padre. Ademas, los nuevos padres necesariamente tendran responsabilidades
civiles, sociales y legales, las cuales tiene que atender. Por ello, la Procuraduria del
Ciudadano, consciente de esta realidad, entiende que es necesario realizar una enmienda
para extender la licencia de paternidad. Dicha emitida consisti6 en que a partir de la
fecha de nacimiento de un(a) hijo(a) o de la fecha de alta de la madre del hospital, se le
concederd al padre el disfrute de cinco (5) dias laborales, sin cargos a ninguna otra
licencia. Debera presentar certificado médico haciendo constar su paternidad y la fecha /

del alumbramiento.

Establecer el uso obligatorio de la Tarjeta de Identificaciéon a todo el personal
de la Oficina del Procurador del Ciudadano- En los Gltimos afios se ha estable-
cido y hecho obligatorio en las agencias gubernamentales, como en las institu-
ciones privadas, el uso de una tarjeta que identifique a los empleados. Esta tar-
jeta tiene el proposito de identificar al personal en sus gestiones profesionales
en otras agencias de gobierno y en instituciones privadas. También brinda se-
guridad a los empleados que la portan como a la entidad gubernamental a la
cual se dirige para realizar sus gestiones. A tono con los planes de seguridad de
las agencias publicas y privadas, y para que el personal este debidamente iden-
tificado, la Oficina del Procurador del Ciudadano ha procedido a brindar a cada
uno de sus empleados una (1) Tarjeta de Identificacion para su uso diario, en'y
fuera de la Oficina. Su uso es obligatorio para cada empleado y ésta debe per-
manecer de forma visible diariamente, tanto en la Oficina donde labora como en

sus asuntos oficiales.
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Proyecciones

A continuacion se presenta las proyecciones de la Oficina del Procurador del Ciudada-
no para el afio fiscal 2010-2011.

Programas Especializados para Poblaciones Especificas

En la Oficina del Procurador del Ciudadano se vislumbra la ejecuciéon de Programas
Especializados que irdn dirigidos a la atenciéon especializada de poblaciones especifi-
cas, tales como Mujeres, Nifios, Personas con Impedimentos y Personas de Edad Avan-
zada, entre otras. Este plan envolvera el adiestramiento especializado del personal,
por peritos en la materia y requerira la utilizacion de sistemas de asistencia tecnolégica
para personas con impedimentos que permita atender adecuadamente a esta poblacion
y asi cumplir cabalmente con la Ley Numero 238 de 31 de agosto de 2004, mejor cono-
cida como la Carta de Derechos de las Personas con Impedimento, de modo que se eli-

minen las barreras arquitectonicas en todos sus aspectos.

Esto envuelve, entre otros, el material educativo para personas no videntes, asi como el
adiestramiento al personal sobre lenguaje de sefias para sordos, protocolo de violencia
domeéstica (Ley Ntumero 54 de 15 de agosto de 1989, segin enmendada) y maltrato de
menores, entre otros. Con este objetivo, la Procuraduria planifica impactar inicialmente
alrededor de 20,000 mujeres, 10,000 personas de edad avanzada, y 5,000 nifios y

personas con impedimento.

Exposiciones de Orientacion de Servicios

Como parte del plan estratégico, se llevara a cabo Exposiciones de Orientaciéon de Ser-
vicios, contando con la participacién de agencias publicas, organizaciones privadas y
organizaciones no gubernamentales, entre otras. Estara dirigido a impactar a dos (2)
grupos con enfoques diferentes. El primer grupo son los empleados de las agencias
publicas, como proveedores de servicios a los ciudadanos, y el segundo serédn los ciu-

dadanos en general, como receptores de los servicios que ofrecen las agencias.
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A) El enfoque a los empleados de las agencias publicas serd la prevencién en la
violacion a los derechos de los ciudadanos, mediante la prestacion de servicios
que estos brindan. Se planifica educar en materia de derechos humanos, por
medio de ejemplos de casos reales que vayan desde los mas sencillos, hasta
investigaciones especiales de mayor envergadura. El objetivo principal es
concienciar sobre su responsabilidad ptblica en la prestacion de servicios a los
ciudadanos, quienes tienen unos derechos constitucionales inalienables de
recibir servicios de calidad por parte del gobierno, y orientar a su vez sobre el
poder fiscalizador de los servicios, otorgado por medio de la Ley Ntmero 134

de 30 de junio de 1977, segtin enmendada, asi como el alcance de la misma.

B) El enfoque a la ciudadania serd la orientacién sobre sus derechos y respon-
sabilidades como receptores de servicios por parte del gobierno,
asi como de los mecanismos que tienen al alcance en la Oficina del
Procurador del Ciudadano por medio de nuestra Ley Orgénica par

hacerlos valer.

Dentro del grupo de la ciudadania, se contara, ademds, con Exposiciones de
Orientacién de Servicios dirigidas a poblaciones especificas tales como Mujeres,
Ninos, Personas de Edad Avanzada, Personas con Impedimentos, entre otras,
que estardn enfocadas en derechos especificos aplicables a cada una. Se planifi-
ca ofrecer todas estas exposiciones en municipios, universidades, organizacio-
nes privadas y organizaciones no gubernamentales, entre otras, ubicadas a
través de toda la isla. Este plan va a requerir el desplazamiento de los funciona-
rios de la Procuraduria del Ciudadano a las distintas localidades alrededor de la

Isla, asi como de material educativo y promocional, basado en ambos enfoques.

OMBUDSMAN
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Plan de Capacitacién de Personal

El mayor recurso interno de una entidad son sus funcionarios. Es por esta razén que en
la Oficina del Procurador del Ciudadano se necesita mantener al dia en su desarrollo
profesional y personal a todos sus funcionarios. Esta inversiéon tan necesaria, redunda
en beneficio para la Procuraduria y por consiguiente a la ciudadania, quienes son los
recipientes directos de sus servicios. Nuestro plan se esta realizando con el curriculo

ofrecido por la Oficina de Recursos Humanos del ELA (ORHELA).

Aunque a nuestra Oficina no aplica la inmensa mayoria de las disposiciones de la Ley de
Etica Gubernamental, nuestro compromiso con un gobierno transparente y ético nos lle-
va a adoptar medidas por cuenta propia que redunden en un mejor servicio al Pueblo.
Por consiguiente, nuestros empleados, muy en especial nuestros supervisores, estaran
tomando diversos cursos que ofrece la Oficina de Etica Gubernamental, en aras de forta-
lecer cada vez mas nuestras aptitudes y repasar las leyes, reglamentaciones y determina-

ciones judiciales que impactan el comportamiento ético en el servicio publico.
Accesibilidad de Servicios

Como parte del Plan de Accesibilidad de Servicios, se estaria contemplado lo siguiente:
en primer lugar, se vislumbra la ejecucion de un Plan de Medios de Servicio Pablico que
permita acceder los pueblos fuera del drea metropolitana, a través de los periédicos y
emisoras radiales regionales. De manera que se llegue a una poblacién que atin esté des-
provista de muchos servicios, por encontrarse distanciada, fisicamente, de las oficinas
regionales del Procurador del Ciudadano. Este plan envolvera a los Gerentes Regiona-
les, quienes estaran participando junto a la Procuradora, para el logro de este objetivo.
Ya comenzaron con las Regiones de Ponce, a la cual se le activo el programa de servicio
publico, “La gente esta hablando”, en la emisora radial regional WPAB de Ponce, y la
Oficina Regional de Arecibo, la cual participa cada tercer miércoles de mes en el Progra-
ma Radial “Sesenta (60) minutos con John Alma”, a través de la emisora WCMN del

mismo municipio.
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En segundo lugar, la Procuraduria interesa destacar a los funcionarios de dreas inves-
tigativas en la calle, impactando las agencias, y palpando de cerca los problemas que
se les presentan. Quieren ser testigos presenciales de los ciudadanos con respecto a
sus problemas, y ser agentes de cambio en la bisqueda de soluciones a las agencias, de
manera que se logre que las mismas trabajen de forma efectiva y puedan brindar los
servicios de calidad que tienen derecho los ciudadanos. Con este plan de medios se
espera llegar a una poblaciéon de alrededor de 300,000 radioescuchas y lectores de los

peridédicos regionales.

Programa televisado o capsulas informativas;
anuncios de orientacion en rotativos

Se planifica grabar capsulas informativas para que se pauten como servicio
publico en los canales del Gobierno de Puerto Rico. Ademéds, se proyecta la
realizacion de pequefios anuncios informativos, tipo cintilla, en las que se

oriente de los servicios que presta la Oficina a la ciudadania.

Acuerdos de Colaboracion con las Agencias

La Oficina del Procurador del Ciudadano tiene un poder fiscalizador de los
servicios que ofrecen las agencias del Ejecutivo a la ciudadania, pero a la mis-
ma vez, dicho interés debe ser extensivo al logro de la erradicacién de los pro-
blemas. Por tal razén, se planifica la firma de Acuerdos de Colaboracién con
los Jefes de Agencias y Directores Ejecutivos, para lograr el compromiso de
estos funcionarios en la solucién inmediata de los problemas de su agencia.

Esto incluird el destaque de personal investigativo en la agencia, asi como la
realizaciéon de reuniones ejecutivas de la Procuradora del Ciudadano con los
funcionarios, para ayudarlos en la realizaciéon de planes de accién remediati-
va, con el fin de buscar soluciones finales al problema y de este modo resol-
verlo. Se proyecta comenzar proximamente con el Departamento de la Vi-
vienda para la solucién del problema de los Titulos de Propiedad que se les

adeuda a los ciudadanos.
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Mudanza Oficina Central

Actualmente se tiene la necesidad de realizar una mudanza de la Oficina Central, debido
a que el edificio en el cual se encuentra la misma no cumple con los requerimientos del
Cuerpo de Bomberos, Personas con Impedimentos y otras, ya que el segundo nivel no
tiene una salida de emergencia a la calle. Esto representaria un gasto no recurrente, ya
que se espera conseguir un local mas econémico y poder ir asi reduciendo la partida por
arrendamiento del bien inmueble. Esto representara un gasto en cuanto a la mudanza y
renovacion del nuevo local, conforme a la estructura, pero un ahorro en el mediano y

largo plazo.

Mecanizacion del Area Administrativa

La Oficina cuenta con un Programa de Manejo Automatizado de Servicios (MAS) que
forma parte del Area Institucional de la Oficina del Procurador del Ciudadano.
Como segunda fase del Plan de Mecanizacién, se pretende incluir un Médulo Adminis-
trativo que estard dirigido a automatizar las areas operacionales principales, localizadas
en la Oficina Central. Los procesos que se incluirdn en este modulo serdn los referentes
al almacén de materiales, equipo y compras, con el fin de mantener un mayor control
administrativo, que promueva evitar sefialamientos por auditorias y tener la certeza de

una administracién publica de los bienes del pueblo cada vez mas eficaz y transparente.

Este moédulo no pretende sustituir el Sistema PRIFAS del Departamento de Hacienda, sino
complementarlo, ya que la Oficina depende tinicamente de los informes del Departamen-
to de Hacienda para el manejo de su presupuesto y contabilidad de fondos. Con este
modulo se tendra un conocimiento real de las necesidades de compra, equipo, y un
mayor control de gastos a través del monitoreo de las partidas mediante la informacién de
los registros contables mecanizados, que facilitara la conciliacién con el Departamento de

Hacienda.
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Por otra parte, se pretende iniciar la basqueda de fondos federales, para lo cual se
necesita contar con un sistema mecanizado de manejo de fondos, con el fin de cumplir
con los controles que se exigen para poder ser recipiente de los mismos. Esto conlleva
ademas, la creacion de un area especializada para el manejo de dichos fondos, asi como

con personal con conocimiento y experiencia, para evitar sefialamientos.

Reestructuracion del Programa de Manejo Automatizado de Servicios (MAS)

Con el Programa de Manejo Automatizado de Servicios se espera trascender a unos

niveles operacionales mas 6ptimos con los cuales se pueda ofrecer mayores y mejores

/
servicios, tanto a los ciudadanos como a las agencias querelladas, al mismo tiempo se |
/

tendrd convergencia con el resto de los procesos operacionales internos que se llevan a |
/

[
/

cabo actualmente mediante MAS.

Para ello se vislumbra la realizacién de un Portal Interagencial, un Portal al
Ciudadano, y un Médulo para el Departamento de Servicios Legales, mediante
el uso del Internet. Los mayores beneficios con la creaciéon de esta fase serd el
brindar a la ciudadania y a las agencias, un mecanismo adicional de accesibili-
dad de servicios, a la vez que se reduce los costos en la utilizacién de papel,
tinta, servicio postal y llamadas de larga distancia, entre otros. Estos portales
servirdn, también, como mecanismo de educacién y promocién a los usuarios,
ya que los mismos contaran con una biblioteca especializada en derechos
humanos, leyes y reglamentos, para el uso de la ciudadania y de las agencias.

Igualmente, la creaciéon del Médulo Legal permitird manejar el flujo grama en
la preparacion, aprobacion y publicacién de ponencias que son enviadas por
los Legisladores para revisiéon y opinién, por parte de la Procuradora del Ciu-
dadano. Esto permitird, ademds, mantener una estadistica al dia de las mis-
mas, asi como el beneficio de compartir informacién necesaria entre el

personal.
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Legislacion Evaluada por la Oficina del Procurador del Ciudadano
en el Ano Fiscal 2009-2010

P. de la C. 1750 -13-julio-09 Incluir a la Procuraduria del Ciudadano entre las per-
sonas y agencias autorizadas por dicho Articulo a tener acceso a los expedientes
de menores transgresores que se encuentren bajo custodia del Gobierno. Reu-
nioén Ejecutiva en Comision 1/8/2010.

P. de la C. 565 -14-julio-09 - Ordenar a la Autoridad de Acueductos y Alcantarilla-
dos y a la Autoridad de Energia Eléctrica incluir en la factura que se remita a los
abonados informacién sobre el funcionamiento de sus contadores y como hacer
e interpretar lecturas de manera que los clientes puedan pagar u objetar una fac-
tura informadamente. Senado no recomienda aprobacién de la medida
2/8/2010.

P. del S. 309 1-agosto-09- Establecer que los cursos que la escuela imparte cuenten
con programas dirigidos a atender la educacion de estudiantes dotados; para
disponer la creacion de un registro de estudiantes dotados del sistema de edu-

cacion publicos .Veto de Bolsillo.

P. del S. 52 23-julio-09 Conceder a los proveedores de bienes y servicios del Gobier-
no de Puerto Rico el derecho a cobrarle al gobierno intereses por concepto de la
demora incurrida en realizar los pagos; para crear la figura del Monitor Inde-
pendiente de los Pagos del Gobierno, establecer sus funciones y autorizar la

adopcion de reglamentacion.

P. de la C. 1730 21-agosto-09 A los fines de incluir a los clientes comerciales, indus-
triales e institucionales y de otra indole; dentro del término maximo de ciento
veinte (120) dias a partir de la expedicion de las facturas por concepto de consu-
mo de energia eléctrica para notificar a los clientes de los errores en el calculo de
los cargos y disponer que una vez concluido dicho término la Autoridad no
podra reclamar cargas retroactivas por concepto de dichos errores, tales como
aquellos de indole administrativa, operacional o de la lectura errénea de los
contadores de consumo de electricidad. Senado no recomienda aprobacion de la
medida.

R.C. del S. 178 26-agosto-09 Disponer sobre mayores medidas de primeros auxilios,
la disponibilidad de un desfibrilador y una persona con la debida certificaciéon
para utilizar el mismo, nuevas disposiciones sobre la responsabilidad investiga-

tiva del Departamento de la Familia. Aparece en Primera Lectura del Senado.
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R. del S. 281 26-agosto-09 Para ordenar a las Comisiones de Bienestar Social; y de
Educacién y Asuntos de la Familia del Senado de Puerto Rico a realizar una
investigacion en torno a los mecanismos utilizados por el Departamento de la
Familia en la remocién de nifios de sus hogares, y la remocién de nifios del Progra-
ma de Hogares Sustitutos, adscritos a este Departamento, ante alegadas quejas de
mal funcionamiento. Referido a Comision de Bienestar Social, de Educacion y

Asuntos de la Familia del Senado.

P. de la C. 549 2-Sep-09 Para crear la Comisién Conjunta sobre Asuntos de Pequefios y
Medianos Empresarios de Puerto Rico", disponer su composicion; proveer para su
funcionamiento y el desempefio de los poderes y deberes; asignar fondos y para

otros fines relacionado Cadmara no recomienda aprobaciéon de la medida.

P. del S. 1047 2-Sep-09 Para adoptar el “Cédigo de Derechos del Consumidor de
Puerto Rico”, disponer para la aplicacion y vigencia de sus disposiciones Senado

rendido con enmiendas.

P. de la C. 1827 1-Sep-09 Para enmendar el Articulo 6 de la Ley Num. 1 del 1 de
diciembre de 1989, segtin enmendada, conocida como "Ley para Regular las
Operaciones de Establecimientos Comerciales", con el propoésito de eliminar la

restriccion sobre las estaciones de gasolina Devuelto a la Comisién.

R. de la C. 290 Para ordenar a la Comisién de Asuntos Municipales de la
Camara de Representantes del Estado Libre Asociado de Puerto Rico,
realizar un estudio general de la situacién actual de los municipios que
componen dicha Regioén del pais, en términos del desarrollo socioeconé-
mico, urbano y rural, desarrollo ambiental, desempleo, vivienda, recrea-
cién, educacién, transportacién, proteccion publica e infraestructura.

Pendiente en la Comisiéon de Asuntos Municipales de la Camara.

P. del S. 435 16-Sep-09 Disponer que la Secretaria Asociada de Educacion
Especial provea los recursos para que los maestros de Kinder a sexto
grado, en escuelas publicas obtengan una Certificacién de Educacion
Continua sobre condiciones que inciden en el aprendizaje estudiantil,
tales como déficit de atencion, trastorno oposicional desafiante, autismo,
dislexia, depresion, entre otras y alternativas existentes para manejar
efectivamente estas condiciones en el salon de clase. Reunion Ejecutiva
en Comision 11/2/2010.
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P. del S. 548 16-Sep-09 Para asegurar la prestacion de servicios educativos inclusivos pa-
ra las personas con impedimentos entre 0 a 21 afios inclusive; establecer la politica
publica para las personas con impedimentos sobre servicios educativos en ambientes
inclusivos; crear la Secretaria Asociada de Servicios Educativos Integrales e Inclusi-
vos para Personas con Impedimentos del Departamento de Educacién de Puerto Rico
y otorgarle los poderes y facultades para coordinar la prestacion de servicios con las
agencias; establecer un sistema de certificacion de estudio para los estudiantes con
impedimentos que no puedan obtener un diploma de cuarto afio; establecer las res-
ponsabilidades de las agencias cubiertos por esta Ley; para crear el Comité Consulti-
vo, definir su composicion, funciones y deberes; establecer un procedimiento de me-
diacién de conflictos en la Secretaria Asociada de Servicios Educativos Integrales e

Inclusivos para Personas con Impedimentos. Aprobado en Camara 11/11/2010.

P. del S. 1029 9-Oct-09 Para crear una ley que disponga para el cuido, tratamiento, y ali-
mentos de las personas que deambulan en Puerto Rico; y para cualquiera otros extre-

mos o asuntos relacionados. Reunién Ejecutiva en Comision 10/22/2010.

P. de S. 1175 Para crear el “Programa Mi Cliente eres Tu”, a los fines de orientar la pres-
tacion de servicios a atender adecuadamente las necesidades del ciudadano, medir
continuamente la calidad, rapidez y eficiencia de los servicios prestados y los resulta-
dos esperados, a base de los parametros que se establezcan para tales propésitos; y

otros fines relacionados. Aprobado en Camara 11/11/2010.

P. del S. 1187 30-Oct-09 Establecer que no podrén ser cesanteados padres o madres solte-
ros que tengan la custodia de su hijo o hijos menores de edad y para otros fines. Pri-
mera Lectura Senado 10/8/2010.

P. del S. 1197 30-Oct-09 Establecer la politica publica del Gobierno de Puerto Rico que
regira respecto al sistema de pronto pago para los proveedores de bienes y servicios
al Gobierno; disponer sobre las responsabilidades de las agencias, del Secretario de
Hacienda y los pagadores respecto a las facturas sometidas por proveedores y el pa-
go de las mismas; establecer parametros que regiran el pago de intereses por la de-
mora incurrida por el Gobierno en realizar pagos por concepto de la adquisicién de
bienes y servicios; y para enmendar el Articulo 13 de la Ley Ntm. 13 de 30 de junio
de 1977, segtin enmendada, a los fines de asignarle al Procurador del Ciudadano las

funciones de velar por el cumplimiento de esta Ley. Primera Lectura Cdmara
11/14/2009.
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P. del S. 1062 Requerir a toda persona que aspire a obtener una licencia de Técnico de

al Articulo 3 de la Ley Ntum. 33 de 27 de junio de 1985, segin enmendada,

P. de la C. 1243 30-Nov-09 Disponer lo concerniente al nombramiento de un

P. de la C. 2131 Establecer un descuento de diez por ciento (10%) en el pago de

P. del S. 1164 20-ene-10 Para establecer la “Ley de Proteccion a las Victimas de

R. del S. 281 12-Mar-2010 Procedimientos de Remocién de nifios en hogares

R. del S. 703 12-Mar-2010 Procedimientos de Remocién de nifios en hogares

P. de la C. 2394 23-Mar-10 Incluir la aplicacion de las tarifas de las utilidades

Emergencias Médicas, Paramédico o Basico la aprobacién de un curso bésico de
lenguaje de sefias de manera que éstos estén capacitados para atender adecuada-

mente a las personas con dificultades auditivas o del habla. Aprobado en Camara
11/11/2010.

conocida como Ley para Establecer Requisitos Minimos para la Suspensién
de servicios Pablicos Esenciales, a fin de establecer que los noventa (90)
dias que tiene la agencia para dilucidar el planteamiento del abonado ante
un examinador o &rbitro comiencen a transcurrir desde la solicitud de la

vista administrativa. Primera Lectura Camara 5/17/2010.

Procurador Especializado para Asuntos de los Nifios y sus Familias, cuya
funcién principal sera fiscalizar el cumplimiento por parte de las
agencias, organismos e instrumentalidades gubernamentales. Primera
Lectura Camara 5/17/2010.

todos los servicios facturados por la Autoridad de Energia Eléctrica a
aquellos consumidores que decidan acogerse al método de pago

mediante débito automatico. Primera Lectura Camara 10/19/2009.

Robo de Identidad”; y para otros fines. Vista Pablica 1/20/2010.

por el Departamento de la Familia. Referido a Comisién de Bienestar

Social, de Educaciéon y Asuntos de la Familia del Senado.

por el Departamento de la Familia en la Region de Humacao. Referido a

Comisioén de Bienestar Social del Senado.

de servicio de energia eléctrica y agua que establece esta Ley a los

pensionados. Texto de aprobacién enviado al Senado.
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P. de la C. 2522 23-Mar-10 Disponer que cuando los cargos incluyan tres (3) o mas
mensualidades vencidas por servicios que no habian sido previamente factura-
dos, la instrumentalidad debera ofrecerle al abonado o usuario un plan de pago
razonable, de acuerdo a sus medios econémicos, cuya duracién podra extender-

se hasta por veinticuatro (24) meses. Texto de aprobacién enviado al Senado.

P. de la C. 2395 23-Mar-10 Facultar a la Autoridad de Energia Eléctrica (AEE) y a la
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados (AAA) a establecer un tope de con-

sumo en la tarifa fija. Reunién Ejecutiva 10/7/2010.

P. de la C. 2449 23-Mar-10 Establecer el pago por adelantado y un descuento de un
diez por ciento (10%) en la tarifa de los servicios de agua y luz. Remitido a Co-

misién de Calendario de Camara.

P. del S. 1300 10-Mar-10 Para adoptar la "Ley de Monopolios del Estado Libre Aso-
ciado de Puerto Rico de 2009", derogar la Ley Num. 6 de 6 de 1966, segtin en-
mendada; la Ley 61 de 31 de mayo de 1972; la Ley Nam. 77 de 25 de junio de
1964, segtin enmendada; y la Ley Nam. 256 de 15 de agosto de 1999 y establecer
penalidades. Vista Pablica 5/26/2010.

P. del S. 1391 10-Mar-10 Victimas de robo de identidad. Primer Informe Conjunto

Comisiones de Banca.

P. del S. 1425 10-Mar-10 Establecer una tarifa fija para los servicios de energia eléc-
trica en la residencia de personas que requieran la asistencia de equipo tecnolé-

gico para su subsistencia. Senado no recomienda aprobacion.

P. de la C. 2284 12-Mar-10 Prohibicién de restricciones a la AEE de instalacion de

equipo solar o edlico. Primera Lectura Senado.

Plan de Reorganizacion Nium. 1 15-Mar-10 Reorganizacion de las Procuradurias.

Primera Lectura Senado.

P. de la C. 2290 19-Mar-10 Requerir que todas las entidades gubernamentales que
deban rendir informes periédicos a la Asamblea Legislativa los proyectos y las
iniciativas desarrolladas mediante la utilizacion de tecnologia. Senado no reco-

mienda aprobacion.

P. de la C. 2375 23-Mar-10 Establecer una tarifa fija de agua potable y energia eléc-

trica para los pensionados. Primera lectura Cdmara.
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P. de la C. 2521 23-Mar-10 Disponer que la accién para el cobro de plazos vencidos para
el pago del suministro de servicios puablicos esenciales de agua y energia eléctrica

prescribirdn por el transcurso de (1) afio. Primera lectura Camara.

P. de la C. 2387 23-Mar-10 Incluir a los empleados publicos cesanteados por la Ley
7 del 9 de marzo de 2009 conocida como “Ley Especial Declarando Estado de
Emergencia Fiscal y Estableciendo Plan Integral de Estabilizacion Fiscal para
Salvar el Crédito de Puerto Rico,” hasta tanto consigan un nuevo empleo y estén

haciendo gestiones para conseguirlo. Primera lectura Camara.

R. del S. 576 VP 13-abril-10 Realizar una investigaciéon abarcadora sobre la viabili-
dad de no referir al “Credit Bureau” a aquellas personas que habiendo tenido
un accidente sufren la pérdida total de su vehiculo de motor y son referidas a
dicha entidad porque la aseguradora no cubre la totalidad de la deuda. Referido
a Comision de Banca, Asuntos del Consumidor y Corporaciones Publicas del

Senado.

P. de la C. 2291 VP 16-abril-10 Aumentar las penalidades por el uso indebido del
rotulo removible y establecer un término de cinco afios durante el cual la
persona a quien se le revoca un rétulo removible no podré presentar una nuev

solicitud hasta que transcurran cinco (5) afios desde la revocacion. Ley #104
07/29/2010.

P. del S. 1725 9-abril-10 Para establecer la Politica Pablica del Gobierno de
Puerto Rico en contra del discrimen por orientaciéon sexual en cualquier
gestion gubernamental, pablica o privada. Ordenar a todas las agencias,
instrumentalidades, departamentos, corporaciones publicas, municipios,
la Rama Legislativa y la Rama Judicial, a atemperar sus reglamentos de
personal para exponer claramente esta Politica Pablica; y para otros fines

relacionados. Primera Lectura Senado.

P. de la C. 2498 Vista Publica 7-mayo-10 Asuntos Consumidor Para establece
limites al consumo méaximo mensual de los beneficiarios de la tarifa fija.
Reunién Ejecutiva 10/07/2010.

P. de la C. 2389 Vista Publica 7-mayo-10 Asuntos Consumidor Establecer que
la tarifa fija a ser estipulada esté sujeta a un maximo de consumo de

energia eléctrica y de agua. Texto de aprobacion enviado al Senado.
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P. del S. 1489 15-mayo-10 Establecer un Centro de Acceso al Internet, en cada uno
de los Municipios de Puerto Rico en donde no exista uno, junto con las agencias
del gobierno central, los Municipios de Puerto Rico, y otras entidades privadas,
educativas y comunitarias; para crear un manual de guias y procedimientos
operacionales para administrar dichos Centros; y para la implantacién de acceso
inalambrico al Internet. Ley #101 / 07/28/2010.

P. del S. 1497 15-mayo-10 Ordena a la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados
la conversion de tarifa comercial a residencial del servicio de acueducto y alcan-
tarillado en estructuras de viviendas de dos 0 mas unidades con un solo conta-

dor sean éstas dedicadas o no al alquier. Reunién Ejecutiva 10/15/2010

P. del S. 1498 15-mayo-10 Para ordenar a la Autoridad de Energia Eléctrica a reali-
zar la conversion de tarifa comercial a residencial del servicio de energia eléctri-
ca en estructuras de viviendas de dos o més unidades residenciales con un solo
contador, sean éstas dedicadas o no al alquiler. Senado no recomienda aproba-
cién 8/11/2010.

R. del S. 711 20-mayo-10 Ordenar a la Comisién de Banca, Asuntos del Consumi-
dor y Corporaciones Publicas, y de Bienestar Social, llevar a cabo una investiga-
cion exhaustiva sobre la efectividad del programa del Departamento de Asun-
tos del Consumidor a cargo de la fiscalizacion de los niveles de cumplimiento
de los negocios o comercios de venta al detal con las disposiciones de la ley que
ordenan la rotulacién de los objetos o bienes de consumo en los anaqueles, tabli-
llas o en los lugares donde estan disponibles a los consumidores con letreros o
rétulos con un tamano de letra especifico. Referido a Comisiéon de Banca, Asun-

tos del Consumidor y Corporaciones Puablicas del Senado.

P. del S. 1500 20-mayo-10 -12-agosto-10 Facultar al Comisionado de Seguros de
Puerto Rico a negarse a renovar el Certificado de Autoridad, o suspender o de-
negar el referido certificado, a un asegurador o a una organizacién de servicios
de salud por el incumplimiento con las disposiciones de la “Ley para el Pago
Puntual de Reclamaciones a Proveedores de Servicios de Salud” contenidas en
el Capitulo 30 del referido c6digo. Primera Lectura Cdmara 11/11/2010.
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P. de la C. 1475 24-mayo-10 Para crear la “Ley Especial de Crédito en la Factura de
Servicios Publicos Esenciales para Personas de Edad Avanzada y Estudiantes
Universitarios”
dirigida a establecer un crédito mensual de treinta por ciento (30%) en las
facturas de agua potable y energia eléctrica respectivamente, a todo abonado
que tenga la Tarjeta de Salud del Gobierno y sea de 65 afios o mas de edad; asi
como a todo abonado que sea estudiante universitario matriculado en no menos
de nueve (9) créditos en una universidad o colegio universitario de ensefianza
publica o privada acreditada por el Consejo de Educaciéon Superior. Reunién
Ejecutiva 5/21/2010.

R. de la C 303 1-junio-10 Para ordenar a las Comisiones de Asuntos del Consumi-
dor; y a la Comisién de Gobierno de la Cdmara de Representantes, a realizar
una investigacién, de naturaleza continua, sobre los procedimientos y sistemas
de facturacién a los abonados de la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados,
asi como sobre la calidad de los servicios que se brindan a los consumidores por
esa corporacién publica. Referido a Comision de Asuntos del Consumidor y de

Gobierno de la Camara.

P de la C 2749 24-junio-10 Para prohibir que la Autoridad de Energia Eléctrica
(AEE) cobre un balance pendiente de pago por concepto de suministro de
energia de un cliente a un nuevo cliente que solicite servicio de energia para la
misma propiedad, prohibir que la Autoridad de Energia Eléctrica se niegue a

brindar servicio de energia a una propiedad hasta tanto se pague un balance

P. del S. 1391 Vista Pablica 11-mayo-10 Asuntos del Consumidor Para
sustituir el actual Articulo 18, de la Ley Num. 134 de 30 de junio de 1977,
segiin enmendada, para que la Oficina del Procurador del Ciudadano
realice las gestiones necesarias para ayudar a restablecer el crédito de
toda persona que haya sido victima de robo de identidad mediante el
hurto de informacién o documentos de identidad en poder de cualquier
agencia, corporacion o dependencia gubernamental del Gobierno de
Puerto Rico. Primer Informe Conjunto 6/14/2010.
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P. de la C. 2521 23-Mar-10 Disponer que la accién para el cobro de plazos vencidos
para el pago del suministro de servicios publicos esenciales de agua y energia

eléctrica prescribiran por el transcurso de (1) afo. Primera lectura Camara.

Sustitutivo Plan de Reorganizacién Nam. 1 15-junio-10 Para enmendar Ley Nam.
134 de 30 de junio de 1977, segtin enmendada, conocida como la "Ley del Procu-
rador del Ciudadano (Ombudsman)", para reorganizar las funciones, poderes,
facultades y responsabilidades de la Oficina del Procurador del Ciudadano
(“Ombudsman”); crear la Oficina del Procurador de los Beneficiarios de Servi-
cio de Salud, la Oficina del Procurador de Personas de la Tercera Edad, la Ofici-
na del Procurador de las Personas con Impedimentos, la Oficina del Procurador
del Veterano, la Oficina del Procurador de Pequefios Negocios; establecer sus
jurisdicciones, funciones, poderes, facultades y responsabilidades de cada una
de ellas conforme a la organizacion gubernamental aqui propuesta; derogar la
Ley Num. 11 de 11 de abril de 2001, segtin enmendada, la Ley Nam. 203 de 7 de
agosto de 2004, segtin enmendada, la Ley Ntm. 2 de 27 de septiembre de 1985,
segiin enmendada, la Ley Ntum. 57 de 27 de junio de 1987, segtin enmendada y
el Articulo 8 de la Ley Ntm. 203 de 14 de diciembre de 2007, y se reenumeran
los Articulos 9, 10, 11, 12 y 13 como los Articulos 8, 9, 10, 11 y 12 de dicha Ley; y
enmendar el Articulo 7 de la Ley Num. 111 de 7 de septiembre de 2005, segtan

enmendada; y para otros fines relacionados. Comité de Conferencia.
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CODIGO DE DERECHOS HUMANOS

A tenor con lo dispuesto en el Articulo 8 de la Ley Ntum. 134 de 30 de junio de 1977,
segin enmendada, sobre la facultad de reglamentaciéon que autoriza al Procurador del
Ciudadano a emitir las reglas y reglamentos que sean necesarios y convenientes para
cumplir con sus funciones, responsabilidades y deberes, se aprob6 la Orden Adminis-
trativa 03-002 de 21 de enero de 2003, para implantar un Cédigo de Derechos Huma-
nos con el propésito de adaptarlo al Manual de codificacion existente en la Oficina del
Procurador del Ciudadano. El propésito del mismo es clasificar las intervenciones que
realiza el Ombudsman segtn los derechos fundamentales de los ciudadanos que se
afectan y estar a tono con el lenguaje utilizado por las Instituciones del Ombudsman a
nivel de Ibero América. El Cédigo contiene un catdlogo de nueve (9) categorias de
derechos humanos y treinta una (31) figuras de derechos protegidos por el Ombuds-
man. El Cédigo permite agrupar en derechos las situaciones que presentan los ciuda-
danos, bajo el andlisis del investigador, quien catalogara la intervencioén o acto admi-
nistrativo en el derecho que corresponde, segtin el reclamo del ciudadano. Ello facilita
la identificacién en detalle de los actos administrativos violentados y el derecho violen-
tado, los cuales son mostrados en los datos estadisticos que la oficina presenta ante las
agencias.

Las Clasificaciones son las siguientes:

I. Derechos Basicos
1. Dignidad

La dignidad personal prohibe la arbitrariedad del legislador y de quienes ejecutan las
leyes. El Estado de Derecho impone que cualquier limitacion legal a la libertad general
de las personas debe ser razonable y justificada, asi como garantizada su seguridad
juridica, la publicidad de las normas y el respeto al sistema de fuentes del Derecho. En-
tre los actos administrativos que violentan la dignidad se encuentran la denegacién o
suplantaciéon de nombre o documentacion, técnicas médicas no consentidas, las de re-
sultados imprevisibles y las que puedan suponer un riesgo para la integridad de la es-

pecie humana, tal y como es conocida en la actualidad, entre otros.
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En particular, una violacion a la dignidad humana arremete contra la libertad, la integri-

dad fisica o moral, la seguridad , y la igualdad de las personas.

En una sociedad internacional organizada, la dignidad personal exige que nadie deba de
ser devuelto, expulsado o extraditado a un Estado en el que corra un grave riesgo de ser

sometido a la pena de muerte, a tortura o a otras penas o tratos inhumanos o degradantes.
2. Igualdad

Las personas son iguales ante la ley. La ley puede prever diferencias de trato entre las|
personas siempre que puedan justificarse de forma objetiva y razonable. Una diferencia;

cion no justificada es, por si misma, vulneradora de la igualdad.

Se prohiben en todo caso las diferencias de trato realizadas en perjuicio de un
determinado sexo u orientacién sexual, raza, color, origenes étnicos o sociales,
caracteristicas genéticas, lengua, ideologia, religion, pertenencia a una minoria

social, lugar de nacimiento, discapacidad o edad.

La igualdad incluye el derecho a una aplicacion de las normas sustancialmente
equivalente. Una misma Agencia no puede aplicar las normas de forma distinta,
en perjuicio de personas o grupos determinados, a menos que medie suficiente
justificacién o que se produzca un cambio de criterio, también suficientemente
justificado, es decir, que pase el mas estricto cedazo constitucional. Entre sus
actos administrativos violentados se encuentran la diferencia de trato por los
motivos expresamente prohibidos por la Constitucion, leyes, o reglamentos
(sexo u orientacion sexual, raza, color, origenes étnicos o sociales, caracteristicas
genéticas, lengua, ideologia, religion, pertenencia a una minoria social, lugar de
nacimiento, discapacidad o edad), asi como omisién o escasez de programas de
apoyo a colectivos marginados (incluyendo asistencia social) o en situaciones de

necesidad (deambulantes).
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II. Derechos Individuales
3. Vida y Seguridad

Los poderes publicos adoptan las medidas adecuadas en prevencién y castigo de las
amenazas y ataques a la vida, dotacion policial suficiente, y de control de las principa-
les situaciones de riesgo. Previenen especialmente frente a los accidentes naturales y

frente a los accidentes en carretera.

El uso de armas de fuego por las fuerzas de seguridad se realiza de conformidad con
los principios de adecuacién, necesidad y proporcionalidad. En relacién con situacio-
nes moralmente controvertidas (aborto, eutanasia, auto-disposicién sobre la propia vi-
da) se tiene en cuenta, ante todo, el principio del respeto a la libre decision de las per-
sonas. Entre los actos administrativos que violentan la vida y la seguridad, se encuen-
tran la pena de muerte, la omisién o escasez de programas relacionados a la protecciéon
y seguridad ciudadana (policia), la omision o escasez de programas y controles sobre
riesgos naturales (plan de contingencia ante fenémenos naturales, prevencién, educa-
cion), o la omisién o escasez de programas y controles sobre el tréfico vehicular diario,
incluyendo instalaciéon de semaforos y la omision o escasez de vigilancia en las carrete-

ras (incluyendo barreras de seguridad).

4. Integridad

Se prohiben en todo caso la tortura, sea fisica o psicolégica, y cualquier pena o trato
cruel, inhumano o degradante. Ningtun derecho de los contenidos en este Cédigo pue-
de justificar estas actuaciones. La integridad fisica incluye la libre disponibilidad sobre
el propio cuerpo. Las intervenciones corporales de tipo menor, efectuadas por las fuer-
zas de seguridad, de no ser consentidas, se realizan de conformidad con los principios

de adecuacion, necesidad y proporcionalidad.
Los poderes publicos llevan a cabo acciones adecuadas en prevencion y castigo de las

amenazas y ataques a la integridad fisica y moral, elaborando planes suficientemente

disuasorios y con garantias en favor de las personas agredidas.
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Entre los actos administrativos que violentan la integridad se encuentran las agresiones
e intervenciones fisicas (incluyendo registros), el maltrato institucional o abuso de
la omisién o escasez de programas y controles sobre la

poder, el acoso sexual,

integridad fisica y moral de los individuos, la omisién o tardanza en tramitar querellas
relacionadas con la Ley de Violencia Doméstica, Ley Num. 54 de 15 de agosto de 1989, o

cualquier otra Ley aplicable, entre otras.

5. Honor

/

/

Incluye la exigencia de un trato considerado, resultando ilicitas las manifestaciones,
publicas o privadas, que desmerezcan el respeto o la reputacion social de las personas,
de acuerdo con los usos sociales. Las criticas y descalificaciones sobre las personas, su
entorno o sus actos sélo pueden tolerarse desde el respeto y el didlogo. Se prohibe, en
todo caso, el insulto innecesario; esto es, el proferido sin ninguna justificacién, al margen /
de toda connotacion critica o explicativa. Entre los actos administrativos que violentan el/

derecho al honor, se encuentra la difamacién e insulto.

6. Intimidad

Se prohibe la divulgacion o difusion de aquellos mensajes sobre las personas

que éstas hayan decidido mantener reservados para si o para un concreto y
determinado circulo social. Se presume que la persona ha decidido mantener

reservados los siguientes datos, &mbitos o situaciones:

1) Su propia ideologia y religion.
2) Su propia imagen, a menos que se trate de una persona publica cu-
ya imagen sea captada en lugares publicos o que la imagen de la
persona en cuestion, aparezca de forma accesoria al ser divulgada.

3) Sus comunicaciones interpersonales, papeles y efectos. Las
primeras incluyen, entre otras, las postales, telegréficas,

telefonicas, el correo electrénico y todas aquellas que permitan
cualquier forma de interactividad, no limitdndose a la mera

recepcion de contenidos.
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4) Su domicilio personal o familiar.

5) Sus datos personales para objeto de tratamiento, esto es, recogidos, graba-
dos, conservados, elaborados, modificados, bloqueados, cancelados o ce-
didos. En estos casos toda persona tiene los derechos de acceso, rectifica-
cién, cancelacién y, en caso de dafios o perjuicios, el derecho a una

indemnizacion.

Entre los actos administrativos que violentan la intimidad se encuentra la divulgacién
de informacién confidencial sobre datos de salud cubiertos por la Ley HIPPA, la divul-
gacion de Ideologia Politica, divulgaciéon de Religién, divulgacion de imagen personal
ya sea grabado y fotografiado, la divulgaciéon de datos personales como lo son el segu-
ro social, nimero de licencia de conducir, nimero de tarjeta electoral, la divulgacion
de comunicaciones interpersonales a través de papeles, postales, via telefénica y correo
electronico entre otros, la divulgacion de direccion postal y fisica, el robo de identidad,

la divulgacion de nacionalidad y la divulgacién de orientacion sexual.
7. Desplazamiento

Toda persona elige libremente el lugar de su residencia habitual. Tiene derecho a circu-

lar libremente y a salir y regresar a Puerto Rico.

Los poderes publicos garantizan el mantenimiento de un transporte eficaz, especial-

mente en favor de las zonas con mas dificultades de comunicacion.

La libertad de movimiento s6lo puede ser restringida, de forma temporal, en dos cir-

cunstancias:

Detencion por las fuerzas de seguridad, en caso de indicios racionales de vulneraciéon
del ordenamiento juridico, y el tiempo indispensable para el esclarecimiento de los
hechos que, en ningtin caso podré exceder del maximo legal. Durante esta forma de
detencion se informara al detenido las razones. El detenido de forma ilegal tiene dere-
cho a la inmediata puesta a disposicién de la autoridad judicial que le competente

(habeas corpus)
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Resolucién de un tribunal competente, pronunciada tras el procedimiento legalmente
establecido. En caso de que la resolucioén se adopte con caracter preventivo, esto es, antes
de la sentencia definitiva, la privacion de libertad no puede exceder del méximo legal.
Todo acusado tiene derecho a quedar en libertad bajo fianza antes de mediar un fallo
condenatorio. Toda persona detenida o presa ilegalmente tiene derecho al cobro de una

indemnizacion.

Entre los actos administrativos que violentan el derecho al desplazamiento se encuentran
la retencién, prohibiciéon o limitacién de movimientos, la omisién 6 escasez o insuficiencia
de transporte publico, la omisién, escasez o insuficiencia del mantenimiento para un
transporte publico, la omisién o escasez o insuficiencia de rutas a porteadores publicos, la

detencion (incluyendo a deambulantes o grupos marginados).

8. Pensamiento

Incluye la libertad de conciencia, pensamiento, ideologia y religion. Este dere-
cho no se limita al fuero interno de la persona sino que comprende también la

posibilidad de comportarse de acuerdo con las propias convicciones.

La libertad de conciencia incluye la objecion de conciencia, esto es, el derecho a
negarse al cumplimiento de aquellos deberes juridicos incompatibles con las
convicciones morales mas profundas de una persona. El poder publico prevé
excepciones al cumplimiento de las normas. Este deber es particularmente
exigible en relacién con el servicio militar y con la doctrina consolidada de
determinadas minorias religiosas. En concreto, se permite la objecion al trabajo

en sabado, al juramento y a determinados tratamientos sanitarios.

La libertad religiosa incluye la separaciéon entre la Iglesia y el Estado y
comprende la practica de los actos de culto, la conmemoracién de las festivida-
des, la celebracion de los ritos matrimoniales y funerarios y la divulgacion y
propagacion del propio credo, lo que incluye el ejercicio de los derechos de
asociacion, reunion y ensefianza religiosas. La libertad religiosa incluye el
derecho de los padres o tutores a que sus hijos reciban una ensefianza acorde

con sus convicciones.
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En particular se garantiza la ensefianza secular en los centros publicos y facilitan la
presencia de servicios religiosos en los centros militares y penitenciarios. Entre los ac-
tos administrativos que violentan la libertad de culto se encuentran la disuasion,
prohibicion o castigo por el ejercicio de la libertad de pensamiento, por la libertad de
ideologia, por libertad de religion, la identificacién religiosa del Estado 6 privilegios a
determinadas religiones, la prohibicion a la eleccion de negarse a trabajar dias observa-
dos por creencias religiosas y la disuasion o prohibiciéon de asistencia religiosa en cen-

tro publicos tales como centros militares, hospitales y centros penitenciarios.

III. Derechos de Participacion

9. Comunicacion

Incluye la expresién y difusion de mensajes o contenidos de cualquier tipo mediante la
palabra, el escrito o cualquier otro medio de reproduccion, en la lengua libremente elegi-
da. Se prohibe cualquier forma de censura previa. En ningtin caso la Administracion
puede secuestrar un mensaje o contenido. Se prohibe ademads la incautacién de la ma-
quinaria o de los soportes dedicados a publicaciones de cualquier indole. La expropia-
cion de los edificios donde se encuentren instaladas las publicaciones sélo puede adop-
tarse cuando se provea para la publicaciéon un local adecuado para continuar operando

por un tiempo razonable.

Los periodistas tienen, en garantia de su libertad de informar, los derechos de acceso a
las fuentes, cldusula de conciencia y secreto profesional. La cldusula de conciencia in-
cluye el derecho a negarse a informar contra los principios éticos de la comunicacién y
a rescindir unilateralmente, con derecho a indemnizacién, su relaciéon con la empresa
informativa cuando ésta experimente un cambio sustancial de orientacién informativa

o ideoldgica. El acceso a las fuentes publicas le asiste a toda la ciudadania.

Los autores de obras literarias, cientificas y artisticas tienen, respecto a ellas, derechos

morales y patrimoniales.
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Los poderes publicos garantizan una programaciéon audiovisual equilibrada, plural y
adecuada a las necesidades de informacién, formacién y entretenimiento de los
ciudadanos. El puablico tiene derecho a ser informado de los asuntos de relevancia
publica. Los poderes publicos garantizan la veracidad de la informacién. Los poderes
publicos garantizan la comunicacién interpersonal de forma universal, lo que incluye
el servicio postal a domicilio y la transmisién de voz, fax y datos a través de las

técnicas mas avanzadas como el Internet, a un precio accesible.

Entre los actos administrativos que violentan el derecho de comunicacién y estar
informado, se encuentran la disuasion, prohibicién o castigo por el uso de una lengua,
por la creaciéon de un medio de comunicacion, la censura, la confiscaciéon de medios de
comunicacién, las restricciones y barreras econémicas de acceso a medios de comuni-
cacion social e interpersonal, la facturaciéon excesiva en teléfono, la deficiencia en
reparacion de lineas telefénicas, las afectaciones a derechos de autor, la insuficiencia o
manipulacion de la informacién por los medios (derecho a ser informado), la omisién o
deficiencia de servicios postales, servicios telefénicos, comunicaciones electrénicas,
averias y lineas del sistema de Cable TV, facturacién de otros medios de comunicacién

(cable, servicio de Internet Remocion de lineas de comunicaciones telefénico).

10. Reunién

Incluye la celebraciéon de reuniones y manifestaciones pacificas, sin necesidad
de autorizacién previa. Los poderes publicos disponen los medios adecuados
para el libre desarrollo de las manifestaciones en lugares publicos. Entre los
actos administrativos que violentan el derecho de reunién se encuentran la
disuasion, prohibicion o castigo contra protestas, congregaciones o

manifestaciones religiosas, ambientales y/o politicas.

11. Asociacion

Comprende la creacion de asociaciones para cualquier fin licito, salvo en organi
zaciones militares o casi militares, asi como la organizacion, la autorregulacion
(estatutos) y la actividad de las mismas, ademés de decidir con qué personas se
afilia el individuo. El derecho de asociacion funciona en dos vias: el derecho a
asociarse que tiene el individuo y el derecho del grupo de individuos que for-
man parte de una asociacion para permitir o no a otro individuo, segtn la justi-

ficacion licita para ello.
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Incluye, ademés, el derecho de la asociacion intima, es decir, con quién deciden los in-
dividuos compartir intimamente. La Administracién no puede disolver o suspender
una asociaciéon. Los poderes publicos fomentan la creacién de asociaciones de interés
publico. Entre los actos administrativos que violentan el derecho de asociacién se en-
cuentran la disuasién, prohibicién o castigo para crear o por la creacién de una asocia-
cién u organizaciones politicas, religiosas, sin fines de lucro, de interés general

(reglamentos consejos comunitarios), y de compartir intimo.

12. Participacion

Incluye la participacién en las organizaciones de interés para los asuntos publicos, lo
que implica, al menos, el derecho de sufragio, activo y pasivo, en la configuracion de
sus 6rganos directivos y el derecho a recibir informacién sobre todas las actividades de

la organizacion.

Las leyes, reglamentos, estatutos de las correspondientes organizaciones, determinan
las formas concretas de participacion publica. En todo caso, esta participaciéon puede
ejercerse en los partidos politicos y en todas las instituciones ptublicas de caracter re-
presentativo. Los poderes publicos garantizan la libre participacion publica mediante
medidas adecuadas, tales como el secreto del sufragio, la igualdad entre los candida-
tos, la transparencia y el suministro de la informacién necesaria para decidir de forma
responsable. Entre los actos administrativos que violentan este derecho se encuentran
la disuasién, prohibicion o castigo por la participacién en organizaciones de interés en
asuntos publicos, las dificultades al ejercicio del sufragio y las medidas adecuadas pa-
ra ejercer el sufragio en secreto, la igualdad entre candidatos, la transparencia en el

momento del ejercer el sufragio entre otras.
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IV. Derechos Econémicos

13. Propiedad

Consiste en el derecho a gozar y disponer de los bienes obtenidos legitimamente. Los poderes
publicos garantizan la seguridad de la propiedad privada que le pertenece a un ente natural o
juridico con exclusividad de uso de posesién y disfrute de mueble e inmueble, de los que tiene
facultad para vender, gravar o enajenar.

Nadie puede ser privado de sus bienes sino por causa justificada de utilidad ptblica o interés
social y mediante una justa compensacién, otorgada en un tiempo razonable y en un proceso
legitimo.

Debe respetarse el minimo legal de propiedad y pertenencias no sujetas a embargo. Entre
los actos administrativos que violentan el derecho a la propiedad se encuentran, el cobro
indebido, la expropiacion, dilacién en pagos de reintegros, contribuciones sobre la propie-
dad, la falta o insuficiencia de reembolso, depodsitos, aportaciones, indemnizaciones,
compensaciones, tasaciones, poélizas de seguros, dafios a la propiedad, robos o estafas, la :
omisién o incumplimiento en trdmites de titulos de propiedad y en tramites de traspasos,

la violacién de los procesos establecidos para ser privado de su propiedad, entre otras.

14. Empresa

Consiste en la creacién, organizacién y mantenimiento de organizaciones encamina-
das al logro de beneficios econémicos.

Los poderes puiblicos garantizan el cumplimiento de las obligaciones contractuales,
la libre competencia entre empresas y la flexibilidad administrativa y reglamentaria
necesarias para el desarrollo de la actividad empresarial, en general y para los
pequefios negocios en particular. Los poderes ptublicos realizan una politica de
fomento de la actividad empresarial. Entre los actos administrativos que violentan
la libertad de empresa se encuentran, el incumplimiento de la Ley Ntumero 454 de
28 de diciembre de 2000, segiin enmendada, también conocida como Ley de
Flexibilidad Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio Negocio, la omision,
insuficiencia o tardanza en la concesiéon de préstamos, en el registro de suplidores,
las limitaciones especiales temporales al ejercicio de actividades empresariales
(incluyendo rehabilitacion de cascos urbanos y cédigo de orden publico), falta de
pago, denegacién de licencias y permisos, omisién y\o dilacién en la renovacién,

expedicion, suspension, otorgacion de licencias y permisos entre otras.
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V.

Derechos Laborales

15. Trabajo

Nadie puede ser obligado a trabajar. Cada persona escoge o acepta libremente su pro-

fesion. Los ciudadanos acceden libremente a la funcién publica, en condiciones equita-

tivas y con respeto a los principios de publicidad, mérito y capacidad.

Los trabajadores tienen, al menos, los siguientes derechos:

1) Remuneracién puntual, adecuada al trabajo realizado y suficiente para
satisfacer las necesidades del trabajador y las de su familia. En caso de horas ex-
traordinarias se devengan pagas complementarias. Las licencias por enferme-

dad, embarazo y maternidad son retribuidas.

2) Jornada laboral de duracién razonable, que ordinariamente no exceda
de ocho horas diarias, asi como periodos de descanso diarios y semanales y va-

caciones periddicas pagadas.

3) Formacion profesional.

4) Promocién y ascenso profesional.

5) Estabilidad en el empleo, en sus facetas de tiempo, espacio y funcion.
En caso de terminacién del contrato, movilidad geografica o movilidad funcio-
nal el empleador debe exponer una justificacién adecuada y realizar un preavi-
so en un plazo razonable. Si la medida se demostrara injustificado el trabajador

tiene derecho a una indemnizacién y, en su caso, a la recolocacién o readmision.

6) Seguridad e higiene en el trabajo. Los poderes publicos previenen fren-
te a los accidentes laborales. En caso de que se produzca, el trabajador tiene de-

recho a proteccion y, en su caso, a recibir una indemnizacion.

7) Informacién y consulta de la empresa en las materias que le afecten y
participacion en la determinaciéon y mejora de las condiciones de trabajo y del

entorno laboral.
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8) En general, condiciones equitativas y satisfactorias de trabajo. Los poderes
publicos previenen y sancionan especialmente el acoso moral en el trabajo.

Los poderes publicos garantizan de forma activa los derechos mencionados y realizan una
politica de fomento del empleo, lo que incluye el derecho de toda persona a acceder a un
servicio gratuito de colocacién. En caso de falta de toda cobertura los poderes publicos
garantizan un salario minimo a todos los ciudadanos. Entre los actos administrativos que
violentan el derecho al trabajo se encuentran, clausulas contractuales arbitrarias o abusivas,
la falta o tardanza en pago de salario, pago de horas extras, pago de reembolsos de gastos,
pago de licencias y aportaciones (enfermedad y vacaciones regulares). Denegacion,
insuficiencia o tardanza en la concesion de solicitud de retiro, licencias profesionales, dene
gacion insuficiencia de medios para el desempefio de la actividad laboral, evaluacione

acomodo razonable y pensiones.

16. Sindicaciéon

Comprende la creacion de sindicatos, la organizacién, la autorregulacion
(estatutos) y la actividad de los mismos, tanto a nivel nacional como internacional.
La Administracién no puede disolver o suspender un sindicato. Los trabajadores
tienen el derecho de afiliarse a un sindicato, asi como a la informacién y al sufragio
dentro del mismo. Los sindicatos y en general, los representantes de los
trabajadores, tienen derecho a la negociacién colectiva y al cumplimiento efectivo

de los convenios colectivos.

En general, cuidan por la pronta solucién de los conflictos colectivos, impo-
niendo en su caso medidas de arbitraje. Los servicios minimos que en su caso
se impongan no pueden resultar abusivos. De los actos administrativos que
violentan podemos mencionar el incumplimiento de convenios colectivos, la
disuasioén, prohibiciones o castigo por la afiliaciéon o pertenencia a un sindicato

o ejercer la actividad sindical entre otras.
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VI. Derechos Sociales
17. Educacién

Los poderes publicos garantizan la gratuidad de la educacion obligatoria elemental y
secundaria, y el acceso a todos los niveles educativos, mediante las prestaciones y sub-
venciones adecuadas. Toda la educacion se orienta al pleno desarrollo de la personali-
dad y al respeto de los valores y principios constitucionales, y en especial de los dere-

chos humanos. Incluye la educacion fisica, sexual, y las actividades extraescolares.
Los estudiantes tienen, al menos, los siguientes derechos:
1) A recibir una educacién integral y de calidad.

2) A servicios educativos accesibles, situados a una razonable proximi-
dad geogréfica a su lugar de residencia. Los poderes publicos facilitan, en caso

necesario, el transporte escolar.

3) A que se tengan en cuenta sus circunstancias personales y a que los
programas de estudio se ajusten a sus necesidades y experiencias. Los poderes
publicos establecen programas especiales para estudiantes con dificultades y

para estudiantes de alto rendimiento académico o con habilidades especiales.
4) A recibir el material escolar necesario.

5) A que su dedicacién y esfuerzo sean valorados y reconocidos con obje-
tividad y a la promocién académica. Los poderes ptblicos facilitan la aproba-

cion de los titulos académicos.

6) A recibir informacién y orientacion educativa, profesional y vocacio-
nal.

7) A la asociacién y participaciéon en el ambito educativo. Los poderes
puablicos fomentan la creacion de asociaciones de estudiantes y favorecen sus

actividades.
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La libertad de ensefianza y de catedra incluyen el derecho a crear centros docentes y a
organizarlos libremente y la libertad de comunicacién de los profesores. Todos los cen-
tros de ensefianza tienen derecho a un nivel minimo de autonomia. Se garantiza la par-
ticipacion en ellos de padres, profesores y estudiantes. Los poderes publicos garanti-
zan la presencia de un ambiente sano en la escuela. Previenen y sancionan especial-
mente la violencia en los centros educativos. Entre los actos administrativos que vio-
lentan el derecho a la educacion se encuentran, la omisién o escasez de programas
educativos, baja calidad del profesorado, seguridad y mantenimiento en los planteles
escolares, la omision, insuficiencia o tardanza en la concesién de becas (incluyendo va-
les educativos, becas de aprovechamiento, becas federales), tardanza en la matricula,

evaluaciones, transporte escolar y entrega de diplomas, entre otras.

18. Cultura

Los poderes publicos garantizan el disfrute de los bienes culturales, mediante las
prestaciones y subvenciones adecuadas. Esta garantia incluye, al menos, una ade-
cuada red de bibliotecas y de acontecimientos culturales de libre acceso. Ademas
promueven la cultura, la ciencia y la investigacion cientifica y técnica, tanto en el
momento de la creaciéon como en su difusién, y conservan adecuadamente el pa-
trimonio historico, cultural y cientifico. También garantizan la diversidad cultural
y la preservacion de las tradiciones del pueblo de Puerto Rico. Entre los actos ad-
ministrativos que violentan el derecho a la cultura podemos mencionar la omi-
sién o ineficiencia en los centros culturales o de ocio (parques, centros de entrete-
nimientos, bibliotecas, etc.), desproteccién de obras y lugares de interés artistico,

histérico y cultural, entre otros.

19. Salud

Comprende la prevencion de enfermedades de cualquier tipo y la asistencia in-
tegral en situaciones de dolencia y enfermedad, lo que incluye cuidados
paliativos, la rehabilitaciéon y la salud mental. Los poderes publicos adoptan
planes especiales a favor de los grupos de mas alto riesgo o vulnerabilidad y
cuidan especialmente de aliviar las cargas familiares derivadas de las
enfermedades crénicas y degenerativas. Ademas garantizan la universalizacion

de todas las prestaciones de salud.
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Los pacientes tienen, al menos, los siguientes derechos:

1) A la informacién sobre los servicios de salud, el personal y los recur-

sos técnicos disponibles.

2) A servicios de accesibles, disponibles sin demoras injustificadas y si-

tuados proximos a su drea residencial.

3) A la asignaciéon de un médico y, en su caso, a la eleccion entre los fa-

cultativos disponibles.
4) A una atencién continuada de calidad, personalizada y especializada.
5) A los servicios y facilidades de emergencia.

6) A la informaciéon completa y continuada sobre su diagnoéstico, pronds-

tico y alternativas de tratamiento y, en su caso, a una segunda opinion clinica.

7) A participar en la toma de decisiones sobre su tratamiento, a la libre

eleccion, en su caso, entre las opciones posibles y al consentimiento informado.

8) A obtener los medicamentos y productos sanitarios que se consideren

necesarios para promover, conservar y restablecer su salud.

9) A la obtencién de certificaciones acreditativas de su estado de salud,

de todo su proceso y en especial al Informe de Alta.

10) A un trato igual, considerado y respetuoso por parte de los profesio-

nales de la salud.
11) A la presentaciéon de reclamaciones por la gestion deficiente de los

servicios de salud y a obtener una adecuada indemnizacién por los dafios y per-

juicios causados.
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Entre los actos administrativos que violentan el derecho a la salud se encuentran, la
omision o insuficiencia de programas de prevencion de enfermedades, de servicios en
hospitales, en salas de emergencias, de servicios de centros y servicios de vacuna, en eva-
luaciones médicas y diagnoésticos, de servicios de seguro médico, de servicios expreso a

pacientes de salud mental, medicamentos y tratamientos.

20. Vivienda

Comprende el acceso de toda persona a una vivienda digna y adecuada, lo que incluye
unas condiciones aceptables de salubridad y bienestar. Los poderes publicos garantizan
la infraestructura adecuada de las viviendas, lo que incluye, al menos, el suministro regu-

lar de agua potable y de energia eléctrica, asi como un sistema de evacuacién de residuos.

Estos servicios deberan proveer de sistemas de facturacion, notificacién y objecion
de los cargos por su uso y consumo. Se garantiza la calidad del entorno de la
vivienda en los ntcleos urbanos, lo que incluye espacios libres y zonas verdes
suficientes, el asfaltado y alumbrado de las calles, y el mantenimiento de la
salubridad necesaria. En caso de catastrofe, los poderes publicos realojan a los
damnificados en viviendas provisionales y ayudan a la rehabilitaciéon de las
dafiadas o, en su caso, a la construccion de nuevas viviendas. Entres los actos
administrativos que violentan el derecho a la vivienda tenemos la objecién de car-
gos por facturacion estimada y excesiva (Ley nim. 33 de 27 de junio de 1985, segtin
enmendada), ajuste de cuenta, cobro indebido, reparacion de tuberia, alcantarillado
sanitario (aguas usadas), instalacion de contadores, acometidas, contrastacion,
servicio deficiente de agua potable, reemplazo de luminaria, desganche, remoci6
de postes, reemplazo de lineas eléctricas, variacion de voltaje, interrupcione
frecuentes, reparacion y repavimentacion de vias publicas, rehabilitaci

vivienda, tramite de desahucio, programas de vivienda por Plan 8, entre otras.

21. Medio Ambiente

Comprende el derecho a gozar de un ambiente adecuado al desarrollo de la
persona, lo que incluye, al menos, la evitacion de las alteraciones al ecosistema
o de los dafios a la naturaleza que, a medio y largo plazo, puedan producir da-

fios a la salud de las personas.
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Se garantiza la conservacion de los espacios naturales y de las especies protegidas. Los
poderes ptublicos llevan a cabo una politica fundamentalmente preventiva, destinada a
evitar la produccién de dafios al ecosistema, la naturaleza, los espacios naturales y las
especies protegidas. En concreto, fijan estdindares de calidad ambiental, especialmente
en las industrias peligrosas, y exigen la evaluacién del impacto, previamente a la
realizacion de aquellas obras y actividades que puedan causar dafios. Mantienen ins-
pecciones periddicas para verificar el cumplimiento de la normativa correspondiente e
imponen las sanciones necesarias, sin esperar a que el dafo se produzca. Entre los ac-
tos administrativos que violentan el derecho a un buen medio ambiente se encuentran,
el incumplimiento de la normativa de impacto ambiental, los ruidos, los malos olores,
la contaminacién del aire, agua, suelos, cuerpos de agua, las descargas de aguas usa-
das, los solares baldios y faltos de mantenimiento, los desvio de cauces, los desperdi-
cios soélidos, téxicos no peligrosos, basura, dafios y acceso a playas, tala y poda de
arboles, dafios a manglares, malos olores por animales en zona residencial, alteracion
al ecosistema, dafos a la naturaleza, remocion de terrenos, reclamo a zona maritimo
terrestre, otorgacion de permisos con impacto ambiental, incumplimiento de los regla-
mentos de salud ambiental, incumplimiento de los reglamentos de planificaciéon y

permisos, entre muchos otros.

22. Familia

Los poderes publicos aseguran la proteccion social, econémica y juridica de la familia.
Incluye el derecho a contraer matrimonio, a fundar una familia y, en su caso, a disol-
verla mediante procedimientos 4giles y sencillos. Incluye el derecho de toda persona a
conocer su origen biolégico y a la procreacién. Los poderes publicos disponen las me-
didas adecuadas para garantizar estos derechos. En concreto, favorecen las técnicas de
investigacion de la paternidad y de reproduccién asistida. Los poderes publicos pre-
stan asistencia directa a la familia mediante ayudas o desgravaciones fiscales adecua-
das, especialmente a favor de las familias numerosas y en circunstancias especiales,
como los periodos anteriores y posteriores al parto y la viudedad. Las relaciones anélo-
gas a las matrimoniales (parejas de hecho) tienen los derechos familiares que sean
compatibles con su naturaleza. Entre los actos administrativos que violentan el dere-
cho a la familia podemos mencionar la falta de pago de pensiones alimentarias, la difi-
cultad para localizar a padres alimentantes, la falta de asistencia por parte de un hijo
hacia algtn padre, la omisién o insuficiencia o incumplimiento en asistencia nutricio-

nal y la revisiéon de pension, entre otros.
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23. Consumo

En general, comprende la proteccién de los intereses derivados de la condicién de
consumidor o usuario de bienes y servicios, provenientes del sector privado, Los poderes
publicos cuidan de la calidad, seguridad e idoneidad de los bienes y servicios puestos a
disposicion del publico. A tal fin, crean cuantos registros, fianzas o licencias, y realizan
cuantas inspecciones, investigaciones, pruebas y analisis que resulten oportunos. Los
poderes publicos controlan la fijacién de los precios, especialmente para proteger a los
consumidores y usuarios de alzas injustificadas. Fomentan la educacién y la informaciéon
en materia de consumo. Protegen frente a la publicidad engafiosa, desleal y subliminal y
frente a las cldusulas abusivas de los contratos. Entre los actos administrativos que
violentan los derechos de consumidores se encuentran la violaciéon de los precios/
establecidos o margenes de ganancias, las tarifas, la facturacion, el cobro indebido, la omiT’

/
sién o insuficiencia de garantias por servicios, garantias por compras, entre otras.

VIL Derechos de Colectivos

24. Nifiez y Adolescencia

Los poderes publicos tienen en cuenta la opinién de los menores en los asuntos
que les afectan, en funcién de su madurez. Deben garantizar la proteccién inte-
gral de los menores, especialmente en los casos de riesgo, adopcion, acogimiento,
desamparo y crisis matrimonial. Se garantiza en todo caso el contacto periédico
del menor con ambos padres, salvo que ello resulte contrario a sus intereses. Los
poderes publicos cuidan especialmente de las condiciones de vida en las institu-
ciones, publicas y privadas, destinadas al cuidado de los menores. El Derecho pe-
nal de menores y su aplicacion estd orientado por el principio de proteccién inte-

gral de los menores.

Los poderes publicos disponen para ellos de centros especiales de internamiento
divididos en médulos adecuados a su edad, madurez, necesidades y habilidade
La actividad de estos centros toma como referencia la vida en libertad, reducien
do al méximo los efectos negativos que el internamiento pueda representar par
el menor, favoreciendo los vinculos sociales, el contacto con los familiares y alle
gados y la colaboracion de las entidades ptblicas y privadas mas proximas en el

proceso de integracion social.
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Entre los actos administrativos que violentan derechos de la nifiez y adolescencia
podemos mencionar, la omisién o insuficiencia de facilidades recreativas, de centros
de cuido, de albergues de proteccién social y hogares sustitutos. Ademas en la vulne-
racion de los derechos del nifio en procedimientos de adopcién, segtin la Ley 186 de 18
de diciembre de 2009, los derechos del nifio en procedimientos de custodia y relaciones
paterno filiares, la omisioén y/o tardanza en tramitar querellas sobre maltrato o negli-
gencia a menores conforme a lo establecido en la Ley Ntm. 43 de 24 de julio de 1997, el
Codigo Penal de Puerto Rico, Ley Num. 149 de 18 de junio de 2004, segtin enmendadas
y cualquier otra ley especial aplicable, la omisién o tardanza en tramitar querellas
sobre abuso sexual a menores conforme a lo establecido en el Cédigo Penal de Puerto
Rico o cualquier otra ley aplicable y en tramitar querellas sobre maltrato institucional a
tenor con las disposiciones de la Ley Num. 177 de 1ro. de agosto de 2003, “Ley por el

Bienestar y la Proteccion Integral de la Nifiez”, .

25. Personas de Edad Avanzada

Los poderes ptblicos garantizan la suficiencia econoémica y el bienestar de las personas
de edad avanzada, procurandoles la posibilidad de una vida independiente, siempre
que lo deseen. El Estado mantiene un sistema de servicios sociales destinados a las per-
sonas de edad avanzada, lo que incluye, al menos, ayudas y subvenciones especificas
en los sectores de la participacion publica, la salud, la vivienda, la cultura y el ocio.
Ademas informan adecuadamente sobre tales servicios. Entre los actos administrativos
que violentan el derecho de nuestros ciudadanos de edad avanzada podemos mencio-
nar, el discrimen, el incumplimiento de fila expreso o turno de preferencia, la omision,
insuficiencia, tardanza o incumplimiento de subsidios, de centros de cuido de perso-
nas de edad avanzada, en la normativa laboral de proteccién, en el maltrato familiar o
institucional, en el programas de ama de llaves, en los programas servicios de alimen-

tos, entre otros.

26. Personas con Impedimentos

Los poderes publicos ayudan al tratamiento sanitario, integral y especializado, y a la
insercion socio laboral de las personas con impedimentos fisicos, sensoriales o siqui-
cos, procurandoles la posibilidad de una vida independiente, siempre que lo deseen, y
facilitdindoles el ejercicio de sus derechos. Promueven, especialmente, la educacién y la
formacion profesional especializadas, fomentan la contratacion en el sector y cuidan

por las condiciones de trabajo de este colectivo.
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Entre los actos administrativos que violentan los derechos de las personas con impedi-
mentos se encuentran, el discrimen, el incumplimiento de la Ley federal ADA, rotulacién,
servicios y programas especiales, tales como consejeria y ama de llaves, la omisién, insufi-
ciencia, tardanza o incumplimiento de subsidios y beneficios, de programas educativos
especiales, de programas y servicios de acceso (rampas, estacionamientos, barreras

arquitectonicas) y de fila expreso y turno de preferencia, entre otras.

27. Reclusos

La privacion de libertad se orienta a la reinserciéon social del recluso, principio
que orienta la organizacién y actividad de los centros penitenciarios, asi como el
seguimiento posterior, en su caso, de quienes ya cumplieron condena. Los reclu-
sos tienen los mismos derechos que el resto de los ciudadanos, salvo los expresa-
mente limitados por la condena o por la ley. Los poderes publicos facilitan su
ejercicio.

Los reclusos tienen, al menos, los siguientes derechos especificos:

1) A disponer de celdas individuales con un tamafo adecuado, y
condiciones suficientes de seguridad e higiene, lo que comprende la venti-

lacién, iluminacién, agua y calefaccion necesarias.

2) A las comunicaciones y relaciones privadas con el exterior, lo que

incluye las salas de relaciones familiares.

3) Al trabajo retribuido, de conformidad con sus circunstancias

personales y con el régimen de vida en prision.

4) A la educacion, a la cultura y a la protecciéon de la salud, de
conformidad con sus condiciones especiales. Los centros penitenciarios
disponen de biblioteca, instalaciones deportivas y enfermeria, y fomentan
la participacién en las actividades orientadas a la reinsercién social de los

reclusos.

5)  Tratamiento individualizado, tanto en la vida en el centr
penitenciario como en su caso, en el régimen progresivo de adaptaciéon a 1
libertad. En los centros penitenciarios se encuentran separados los
hombres y las mujeres, los jovenes y los adultos, y los sumariados y los
condenados. El régimen de los presos preventivos estd orientado por el

principio de presuncion de inocencia.
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6) A ser llamados por su nombre y a disponer de pertenencias persona-

les.

7) En general, a un trato igual, considerado y respetuoso por parte de los

funcionarios.

Los poderes publicos previenen y sancionan especialmente la violencia en los centros
penitenciarios. Entre los actos administrativos que violentan los derechos de reclusos
se encuentran, la omisién, insuficiencia o incumplimiento de servicios y programas
especiales, de programas de seguridad y protecciéon de la violencia en los centros
penitenciarios, en la concesion de visitas, en la concesion de bonificaciones, pases y
libertad condicionada, de programas sanitarios especiales (incluyendo higiene) y de
programas educativos especiales. Ademads, en la alimentacion escasa o inadecuada

(incluyendo agua potable), entre otros.

Derechos de los Administrados

28. Transparencia

Los ciudadanos tienen libre acceso a los archivos, registros y documentos administrati-
vos, con las excepciones previstas en la ley. Los poderes ptblicos informan de forma
permanente y actualizada de sus servicios y prestaciones y expiden los certificados y
documentos de naturaleza publica. Los ciudadanos pueden dirigir peticiones a la

Administracién. Su contestacion es obligatoria.

Los poderes publicos vigilan y sancionan todas las formas de corrupcién administrati-
va. Entre los actos administrativos que violentan la transparencia gubernamental se
encuentran, la denegacién, tardanza o insuficiencia en la entrega de documentos y
certificados, de informacién sobre contratacion y subastas, de informacién sobre gastos

administrativos, en la contestacion a reclamos y en la concesion de licencia o permisos.
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29. Procedimiento

En todo procedimiento administrativo el ciudadano tiene, al menos, los siguientes
derechos:

1) A conocer el estado de los expedientes en los que tenga la condicién de

interesado y, en especial, los cargos, reclamos o querellas formulados en su contra y

el nombre de los funcionarios responsables del expediente.

2) A ser oido en los asuntos que le afecten y a presentar evidencia. Se garan-
tiza la presencia de los colectivos portadores de intereses colectivos o difusos, espe-
cialmente en los sectores urbanistico y ambiental.

. . . . /

3) A ser tratado con respeto y consideracion por las autoridades y funciona-|

rios.

La Administracién no puede prohibir ni castigar acciéon u omisién alguna que no
esté previamente determinada y castigada, con claridad y precisiéon, en normas

generales aprobadas por el Parlamento.

En el procedimiento administrativo sancionador se respetan especialmente la
presuncién de inocencia y el derecho a presentar alegaciones en la propia
defensa. Entre los actos administrativos que violentan el debido proceso de ley en
su modalidad procesal, podemos mencionar, la omisién, insuficiencia o
incumplimiento de querellas administrativas, multas y penalidades
administrativas, reorganizacién administrativa (incluyendo casos que afectan al

personal), trato justo al ciudadano y reconsideracion.

30. Eficacia

Incluye el derecho a una resoluciéon administrativa imparcial, fundada en el
expediente, motivada y dictada en un plazo razonable. Asimismo, su ejecu-
cién tiene lugar en un tiempo prudente. La Administracion estd obligada al

cumplimiento rapido y eficaz de las resoluciones judiciales.

OMBUDSMAN

67



Los dafios y perjuicios derivados de una actuaciéon administrativa irregular dan lugar a
una indemnizacién equitativa. Entre los actos administrativos que violentan el derecho
a la eficacia administrativa podemos mencionar, la omisioén, insuficiencia o tardanza
en otorgar indemnizaciones, en otorgar permisos o licencias, falta de asistencia legal,
en reconsideraciones y érdenes administrativas superiores.

Ademas, el incumplimiento de resoluciones, 6rdenes judiciales, descoordinacién admi-
nistrativa o interagencial, en el sefialamiento de vistas ptublica, en el sefialamiento de
vistas administrativas, en el senalamiento de vistas médicas, emitir decision institucio-

nal con por ciento de incapacidad otorgado, entre otros.

Derechos de Mujeres
31. Mujeres

Las mujeres tienen el derecho a ser tratadas de forma no discriminatoria (interdiccion
de las diferencias de trato no justificadas) en relacion con los hombres, asi como a ser
beneficiarias de normas, planes y medidas encaminadas a mitigar o eliminar progresi-
vamente, en los casos necesarios, su historica situacion de inferioridad social en rela-
cion con los hombres. Las mujeres tienen derechos especificos en las situaciones que lo
justifiquen, y en especial en los casos de embarazo y maternidad, asi como en el centro
de trabajo. Entre los actos administrativos que violentan derechos de las mujeres
podemos mencionar, la omision, insuficiencia o incumplimiento de normas, planes y
medidas activas a favor de ellas, la vulneracion de los derechos de la mujer embaraza-
da y madre, (incluyendo asistencia sanitaria especial y Ley de lactancia), vulneracion
de derechos en el centro de trabajo (incluyendo acomodo razonable), en situacién de
prostitucién, entre otras. Ademas, el derecho a la salud reproductiva y a la planifica-
cion familiar, a decidir el namero de hijos y el espaciamiento de los nacimientos, a mo-
dificar las tradiciones o costumbres que violan los derechos de las mujeres, a disfrutar
del progreso cientifico y a dar consentimiento para la experimentacién y planificacion

de la familia.
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OFICINA REGIONAL DE ARECIBO

Personal de la Oficina Regional del Ombudsman Arecibo
Presentes en la foto de izquierda a derecha: Héctor Vargas Investigador, Vanessa Herndndez Investigadora, Myrna Chevalier

Investigadora, Israel Garcia Asistente Servicios de Mantenimiento, Carmelo Méndez Investigador, Marisol Maldonado Asistente
Administrativo, Gloria Serrano Asistente Administrativo y William Otero Gerente Regional.
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La Oficina del Procurador del Ciudadano cuenta con una Oficina Regional en el pueblo
de Arecibo, la cual atiende los casos de los ciudadanos que residen en los municipios de
Isabela, Quebradillas, Camuy, Lares, Hatillo, Arecibo, Utuado, Barceloneta, Florida,

Ciales, Manati, Vega Baja y Morovis.

Durante el afio fiscal 2009-2010, en la Oficina Regional de Arecibo, se radicaron 2,269
reclamaciones, 2088 orientaciones y 593 coordinaciones, para un total de 4,950 casos que,
unidos a las 599 reclamaciones activas que quedaron de afios anteriores, hacen un gran

total de 5,549 casos.

De los 4,950 casos clasificados por derechos humanos, el 46.65% correspondi6 al derecho
social (VI), el 25.21% al derecho laboral (V), el 15.25% al derecho de los administrados /
(VII), el 11.33% al derecho econémico (IV), el 0.71% al derecho colectivo (VII), 0.65% /
al derecho de participacion (III), el 0.12% al derecho individual (II) y el 0.08% al

derecho basico (I).
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Para el afio fiscal 2009-2010, la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados fue la agen-
cia mas querellada con 454 reclamaciones y 773 orientaciones. En dicho afio se some-
tieron a esa dependencia 454 reclamaciones que en unién a las 48 pendientes del afio
fiscal anterior, suman 502 reclamaciones. De éstas se lograron cerrar 466, quedando
pendientes 36 reclamaciones. El 63% (295) fueron atendidas en 20 dias o menos, 15%
(71) en 30 dias o menos, 15% (70) en 40 dias o mas y menos de 6% (30) en seis meses o

més. Para lograr que esta agencia atendiera los requerimientos, se realizaron 46

reuniones informativas y 9 vistas administrativas.

AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones

454 773 1,227
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados

584 126 710
Departamento de Educacion

297 388 685
Autoridad de Energia Eléctrica

188 92 280
Corporacién del Fondo del Seguro del Estado

83 110 193
Departamento de Hacienda

Las principales quejas de la ciudadania contra la Autoridad de Acueductos y Alcanta-
rillados, fueron la demora en tramitar o atender reclamaciones por facturaciones exce-
sivas, Ley Num. 33 de 27 de junio de 1985, segtin enmendada, reparar salideros, corre-
gir situaciones que provocan servicios deficientes y desbordamientos de alcantarilla-
dos sanitarios. Estas constituyen una violacion a los derechos sociales de consumo y
vivienda, donde los poderes ptblicos deben garantizar la eficacia del sistema en la re-
solucion de quejas y sancionar adecuadamente las infracciones de la normativa sobre
consumo, ademads, de garantizar a la ciudadania una infraestructura adecuada para las
viviendas que incluya al menos, el suministro regular de agua potable, asi como un

sistema adecuado de evacuacion de residuos.
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El Departamento de Educacién contintio en segundo lugar en la lista de las agencias més
querelladas en el afo fiscal 2009-2010, con 584 reclamaciones y 126 orientaciones. A las
584 reclamaciones recibidas en dicho afio, se le suman 130 activas del afo fiscal anterior
para un total de 714 casos, de los cuales se cerraron 451, quedando pendientes 263. El
16% (72) de las reclamaciones fueron atendidas en 20 dias o menos, el 9% (42) en 30 dias o
menos, el 59% (267) en 40 dias o mas y el 16% (70) en 6 meses o mas. Para obtener la
soluciéon de las reclamaciones se realizaron 345 reuniones informativas y 165 vistas
administrativas.

La mayoria de las reclamaciones contra esta agencia obedece a las tardanzas en efectuar
pagos de sueldo y/o servicios prestados. La falta de atencién a estos asuntos representa
violaciones al derecho laboral de trabajo, el cual garantiza una remuneracién puntual /
adecuada al trabajo realizado.

La Autoridad de Energia Eléctrica ocupa el tercer lugar con 297 reclamaciones
recibidas y 388 orientaciones, que sumadas a las 22 reclamaciones activas del afio
fiscal anterior las cuales hacen un total de 319 reclamaciones trabajadas. Cabe
sefialar su efectividad en la solucién de las reclamaciones atendidas en este afio

tiscal, ya que el 91% (289) fueron resueltas.

Las reclamaciones radicadas en su contra, constan en su mayoria a facturaciones
excesivas (Ley nim.33), servicios deficientes de energia, reparacion de luminarias y
desganche de ramas sobre las lineas eléctricas. La falta de atencidon a estos asuntos
representan violaciones a los derechos humanos de la ciudadania en las categorias sociales
de consumo y vivienda.

La Corporacion del Fondo del Seguro del Estado ocupd el cuarto lugar con 188
reclamaciones y 92 orientaciones. Durante el afio 2009-2010, fueron sumadas a las 188
reclamaciones, 42 adicionales que quedaron pendientes del afio fiscal anterior, para un
total de 230 reclamaciones. De estas se logro cerrar el 81% (186). De estas, cuarenta y
cuatro (44) fueron cerradas en 20 dias o menos, veinte (20) en 30 dias o menos, ciento
cuatro (104) en 40 dias o més y dieciocho (18) en seis meses o mas, quedando activas

cuarenta y (44) reclamaciones.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
OFICINA DE ARECIBO

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total Casos Recibidos

2,269 2,088 593 4,950

Reclamaciones Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Recibidas Aifio Fiscal Afios Anteriores Trabajadas
2009-2010

2,269 600 2,869

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Durante Afio Fiscal cierre del Aiio Fiscal
2009-2010 2009-2010
Incluyendo Afios Anteriores

2,869 2,120 749

Reclamaciones Reclamaciones Cerradas de Reclamaciones Activas de las
Recibidas las Recibidas Durante Recibidas Durante
Ano Fiscal 2009-2010 Ano Fiscal 2009-2010 Ano Fiscal 2009-2010

2,269 1,768 501

Impacto Econémico

$2.871,652.79

Reuniones Informativas Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas

688 175 0
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Para obtener las contestaciones a los requerimientos, se realizaron 76 reuniones informati-
vas y 33 vistas administrativas. Las quejas principales fueron, la demora en cumplir con
las resoluciones emitidas por la Comision Industrial y en el tramite de las 6rdenes de pago
de compensaciones y dietas, esto en violacion a los derechos de los administrados sobre
procedimiento y eficacia, que garantizan el cumplimiento rapido y efectivo de las resolu-
ciones.

Se radicaron contra el Departamento de Hacienda 83 reclamaciones y se tramitaron 110
orientaciones. Los casos en su mayoria relacionados a dilacién en pago de reintegros, co-
bro indebido, situaciones con las contribuciones sobre la propiedad, omisién en la
expedicion de licencias y permisos.

En este afio fiscal, conforme a las disposiciones de la Ley Organica de la Oficina y la
Orden Administrativa Nam. 04-001 la cual establece el deber ministerial de velar por
la claridad y rectitud de los actos administrativos, especialmente aquellos que afectan
los servicios de los ciudadanos, se continua con la tarea de tramitar los asuntos de

esta naturaleza, por lo que se atendieron 28 casos por iniciativa propia.

En el cumplimiento de dicha orden administrativa se participé cada tercer miér-
coles de cada mes en el Programa Radial Sesenta (60) minutos con John Alma, a
través de la emisora WCMN.

La participaciéon de funcionarios de la oficina ha tenido buena acogida, tanto en
los directivos del programa, como en los radio escuchas que sintonizan, a los
fines de ser orientados con respecto a las funciones de la Procuraduria del

Ciudadano.

Entre las iniciativas de la nueva administracioén, a los fines de dar a conocer los
servicios que se prestaron a la ciudadania, se particip6 en las siguientes Ferias
de Orientacion: el 27 de octubre de 2009 y 24 de noviembre de 2009 en Camuy,
el 29 de marzo de 2010, Feria Ambiental en Arecibo y participacion en la inter-
vencion realizada a la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados en las Ofici-
nas Comerciales a través de toda la isla, en las cuales se impact6 a cientos de

ciudadanos.
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

S
—_

Dignidad 0 1
Igualdad 0 3 3
Total 0 1 3 4
Vida 0 0 0 0
Integridad 2
Honor 0 0 0 0
Intimidad 0 0 4 4
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 0 2 4 6
Comunicacion 0 0 32 32
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 0 0
Participacion 0 0 0 0
Total

COoS

Propiedad 160 183 151 494
Empresa 30 24 13 67
Total 190 207 164 561

|

Laborale
Trabajo 878 319 51 1,248
Sindicacion 0 0 0 0
Total 878 319 51 1,248

Educacion 11 15 1 27
Cultura 0 0 0 0
Salud 18 22 18 58
Vivienda 734 1,120 198 2,052
Medio Ambiente 10 8 10 28
Familia 48 37 9 94
Consumo 7 21 22 50
Total 828 1,223 258 2,309
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Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Administrados

Menores 1 4 0 5
Tercera Edad 3 5 8 16
Discapacitados 8 1 4 16
Reclusos 1 0 0 0
Total 13 10 12 35

Total Casos Recibidos

2,269

2,088
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Transparencia 86 99 37 222

Procedimiento 28 70 22 120

Eficacia 246 157 10 413

Total 360 326 69 755
Mujer

Mujer 0 0 0 0

Total 0 0 0 0




CASOS RELEVANTES

Agencia: Autoridad de Acueductos y Alcantarillados

Namero de caso:  ARE-10-02505

Asunto: Demora en corregir problema de desborde aguas usadas
recurrentes.

Derecho: Social

El reclamante requirié la intervencion de la Oficina, ya que los residentes de la Calle B
de la Urbanizaciéon Reparto de San Juan en Arecibo, han perdido la confianza en la Au-
toridad de Acueductos y Alcantarillados, debido a que desde el afio 2008 confrontan
problemas con el sistema de alcantarillado por los desbordes recurrentes que afectan
directamente a sus residencias.

Luego de la intervencién de la Procuraduria, la agencia realiz6 trabajos de limpieza y
mantenimiento a las lineas de ocho (8), doce (12) y dieciséis (16) pulgadas a lo largo de
la Avenida 65 de Infanteria y la Avenida los Héroes en Arecibo. También realizaron
remocién de arena y materia inorgénica de las tuberias y construyeron un registro para
evitar los desbordes. Estos trabajos tendrian un costo de $98,300.00, los cuales benefi-

ciaron aproximadamente a cuarenta (40) familias.

Agencia: Autoridad de Energia Eléctrica
Numero de caso: ARE-10-03101
Asunto: Reparacion luminarias pablicas
Avenida Miramar, Carretera #2, Arecibo, P.R.
Derecho: Social

En la Avenida Miramar de Arecibo, personal de la Procuraduria del Ciudadano encon-
traron que las luminarias no estaban funcionado, lo cual entre otras, caus6 que un pe-
aton fuera atropellado en el area por un conductor, debido a la falta de visibilidad, se
procedié a notificar la situacién al Area de Operaciones Técnicas de la Autoridad de
Energia Eléctrica en Arecibo.

Como resultado de dicha intervencion, la Autoridad procedié a reemplazar siete (7)
luminarias. Con esta acciéon se beneficiaron aproximadamente treinta (30) familias y
siete (7) comercios. Ademas, se evitd que pudieran ocurrir futuros accidentes en el

area.
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Agencia: Departamento de Educacién

Numero de caso:  ARE-10-00915

Asunto: Demora nombrar maestro de Tercer Grado
Derecho: Social

Durante la participacion del Gerente Regional en el Programa Sesenta 60 Minutos
con John Alma, a través de la Cadena WCMN 1280 en Arecibo, el 19 de agosto de
2009 se recibi6 una llamada en donde una ciudadana denuncié que en la Escuela Ele-
mental Dolores Gémez de Arecibo habia dos grupos de Tercer Grado, pero sélo uno
de ellos tenia maestro. Al regreso a la Oficina, se procedi6 a comunicar la situacion
al Director de la Region Educativa en Arecibo, a quién se le notificé la situacion y
qued6 en corroborar con la misma y tomar la accién correspondiente, en vias de re-

solverla.

El 27 de agosto de 2009, se llam¢ al funcionario a los fines de dar seguimiento a la
situacion, quien informoé que ya habian nombrado otro Maestro para subsanar el pro-
blema. Funcionarios de la Procuraduria se comunicaron con la ciudadana y se pudo
corroborar la informacién ofrecida. De esta intervencion se beneficiaron aproximada-

mente treinta y siete (37) estudiantes y sus familiares.
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OFICINA REGIONAL DE BAYAMON

Personal de la Oficina Regional del Ombudsman Bayamén

Presentes en la foto de izquierda a derecha: Juan Soto Investigador, Eufemia Oquendo, Asistente Administrativa, Karla
Burgos, Asistente de Oficina, Arelis Tapia, Seida Negron, y Rosa Cartagena,- Asistentes Administrativas. Al fondo, Eric
Ortiz, investigador Especial de Reclamaciones, Nilda Avilés, Investigadora, Carlos Diaz, Asistente de Servicios de Ofici-
na, y Rafael Ferrer, Investigador. Extrema derecha, Cynthia Gonzélez, Gerente Regional. En recuadros se observan:
Adianez Chaparro y Alberto Quifiones, Investigadores.
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La Oficina del Procurador del Ciudadano cuenta con una Oficina Regional en la ciudad de
Bayamoén. La demarcacién regional responde a los siguientes municipios: Vega Alta,

Naranjito, Toa Alta, Dorado, Toa Baja, Corozal, Catafio y Guaynabo.

Durante el Ano Fiscal 2009-2010, funcionarios de la Oficina Regional de Bayamoén,
brindaron servicios a unos 3,283 ciudadanos. Se radicaron 880 Reclamaciones, se

tramitaron 1,786 Orientaciones y se realizaron 617 Coordinaciones.

En acuerdo con el Cédigo de derechos humanos los 3,283 casos se clasificaron de la
siguiente manera el 60.89% se relacioné al derecho social (VI), el 21.84% al derecho de los
administrados (VIII), el 7.98% al derecho laboral (V), el 0.7.25% al derecho econémico (IV),/
el 1.19% al derecho de participacién (III), el 0.64% al derecho colectivo (VII), el 0.18% aﬁ
derecho individual (II) y el 0.03% al derecho de mujer (IX).
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IV -7.25%
V-7.98%

V| - 60.89%

Por Ciento de Casos Recibidos por Categoria de Derecho
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Entre las agencias que mas querellas tuvieron durante el afio fiscal 2009-2010, se en-
cuentran la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados con 1,280, la Autoridad de
Energia Eléctrica con unas 482, el Departamento de Hacienda con 97, la Policia de

Puerto Rico con 79 y el Departamento de Educacién con 77.

No obstante, se puede destacar como un logro el cierre de una cantidad considerable
de reclamaciones durante este periodo fiscal. Estas fueron: el Departamento de Educa-
cion con 2,464, la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados con 356, la Autoridad de
Energia Eléctrica con 103, el Departamento de Hacienda con 30, la Corporacién del

Fondo del Seguro del Estado con 59, y la Policia de Puerto Rico con 33.

AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones
378 902 1,280
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados
. ) 106 376 482
Autoridad de Energia Eléctrica
40 57 97
Departamento de Hacienda
53 26 79
Policia de Puerto Rico
.. 39 38 77
Departamento de Educaciéon

Se hizo notar una mejoria en relacion a la atencién de las reclamaciones tramitadas a la
Autoridad de Energia Eléctrica. La Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, ha tra-
bajado con las recomendaciones hechas por funcionarios de la Procuraduria en rela-

cién a mejorar el servicio, asegurando el periodo de respuesta rapida.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
OFICINA DE BAYAMON

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

880 1,786 617 3,283

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Aiio Fiscal Afios Anteriores Trabajadas
2009-2010

880 2,977 3,857

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Aiio Fiscal cierre del Aiio Fiscal
2009-2010 2009-2010

3,857 3,266 591

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Cerradas de Reclamaciones Activas de
Ano Fiscal 2009-2010 las Recibidas Durante las Recibidas Durante
Ano Fiscal 2009-2010 Ano Fiscal 2009-2010

880 662 218

Impacto Econémico

$9,370,914.04

Reuniones Informativas Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas

293 44 0
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

88

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Dignidad 0 0 0 0
Igualdad
Total 0 0 0 0
Individuales
Vida 0 0 0 0
Integridad 1 1 1 3
Honor 0 1 0 1
Intimidad 0 1 1 2
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 1 3 2 6
Comunicacion 0 1 38 39
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 0 0
Participacion 0 0 0 0
Total 0 1 38 39
cos
Propiedad 54 57 94 205
Empresa 21 9 3 33
Total 75 66 97 238
Laborale
Trabajo 148 90 24 262
Sindicacion 0 0 0 0
Total 148 90 24 262
Sociales
Educacion 12 1 22
Cultura 0 0 0
Salud 5 7 17 29
Vivienda 483 1,264 49 1,796
Medio Ambiente 13 16 14 43
Familia 37 28 1 66
Consumo 0 4 39 43
Total 547 | IRX] | 121 1,999




Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total

Menores 1 0 0 1
Tercera Edad 1 6 6 13
Discapacitados 0 2 1 3
Reclusos 0 3 1 4
Total 2 11 8 21
Transparencia 39 242 308 589
Procedimiento 10 18 10 38
Eficacia 57 24 9 90
Total 106 284 327 717
Mujer 1 0 0 1
Total 1 0 0 1

Total Casos Recibidos
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Casos Relevantes

Agencia: Administracion Compensaciones Accidentes de Automéviles

Namero de caso:  Bay-10-00797

Asunto: Omisiéon en Tramitar Solicitud de Silla de Ruedas y Otorgar
Terapias

Derecho: Social

El 28 de septiembre de 2009, una ciudadana en representacion de su madre, informé a
funcionarios de la Procuraduria que su mama tuvo un accidente automovilistico el 17
de julio de 2000. En dicho periodo abri6é un caso en Administracién de Compensacio-
nes por Accidentes de Automoviles. A pesar de las gestiones realizadas, dicha agencia
no le habia tramitado la aprobacién para una silla de ruedas tampoco le habian brinda-
do los servicios de terapias, a pesar de tener la evidencia médica del Fisiatra, quién re-
comendé que necesitaba mas terapias.

Luego de la intervencién de funcionarios de la Procuraduria, el 2 de octubre de 2009, le

aprobaron la silla de ruedas y le autorizaron las terapias.

Agencia: Departamento de Educacién
Namero de caso:  Bay-10-00605

Asunto: Falta de pago

Derecho: Econdémicos

El 28 de agosto de 2008 un comerciante visito la Oficina del Procurador del Ciudada-
no, informando que el Departamento de Educacion le adeudaba la cantidad de
$6, 274,971.29 por servicios prestados como suplidor de materiales educativos y equi-
po, correspondientes a los afos fiscales 2002 al 2008. Se procedié a la radicacion de
3,500 reclamaciones por falta de pago.

Luego de la intervenciéon de la Procuraduria, el 16 de febrero de 2010 se asignaron
fondos por parte de la legislatura para realizar los pagos de las deudas de los afios
anteriores al 2008. El Departamento de Educaciéon culminé con la totalidad de los

pagos adeudados.
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Agencia: Departamento del Trabajo y Recursos Humanos
Namero de caso:  Bay-10-00985

Asunto: Omision en conceder trato justo al ciudadano
Derecho: De los Administrados

El 27 de octubre de 2009, se recibi6 la visita de un ciudadano, el cual informé que al
acudir al Departamento del Trabajo y Recursos Humanos, Oficina del Negociado de Segu-
ro por Desempleo en la Regiéon de Bayamon, el trato recibido no fue adecuado, y alegé
sentirse maltratado por personal de esa Oficina. Acudié para orientarse debido a que el
dia que le correspondia comunicarse al sistema automatizado, era domingo, y él sélo
queria saber si podia comunicarse el dia antes o el lunes, de no actualizar la informacién la

extension de los beneficios, la perderia. La contestacién del empleado fue inadecuada y le//

nego el servicio. Se procedié con el Requerimiento de Informacién a la agencia. L?
/
Oficina del Procurador del Ciudadano coordin6é una reunién con el ciudadano y Ja

Directora de la Divisién, y en menos de 2 horas la situacién fue resuelta.

Agencia: Autoridad de Acueductos y Alcantarillado

Junta de Calidad Ambiental y Salud Ambiental
Namero de caso:  Bay-10-02326
Asunto: Omision en informar resultados de investigacién
Derecho: Sociales

El 4 de abril de 2010, se recibié comunicacién de los residentes de la Comunidad
Costa de Oro en Dorado, informando que las descargas de aguas usadas estaba
afectando la calidad de vida de la comunidad. Se identifica como un caso
interagencial, entre la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, la Junta de
Calidad Ambiental y el Departamento de Salud, Programa de Salud Ambiental.
El 3 de mayo de 2010 esta situacién fue resulta. Las agencias concernidas
cumplieron con los residentes, cuando la Autoridad de Acueductos y Alcantari-
llados comenzé a utilizar un nuevo sistema de alcantarillado sanitario, el cual
cont6 con el endoso de la Junta de Calidad Ambiental. Se solicité la inclusion
del Balneario de Cerro Gordo en el Programa de Bandera Azul, para

monitorear la calidad del agua.
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OFICINA REGIONAL DE CAGUAS

Personal de la Oficina Regional del Ombudsman Caguas

Presentes en la foto de izquierda a derecha Juana Coss, Investigadora, Damaris Sierra, Investigadora,
Nilsa Y. Vazquez, Gerente Regional, Margarita Coss- Asistente Servicios de Mantenimiento, Hilda Espada, Investigadora,
Karla Lopez ,Asistente Servicios de Oficina.
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La Oficina Regional de Caguas brinda servicios a los municipios de Gurabo, San Lorenzo
Caguas, Aguas Buenas, Barranquitas, Orocovis, Aibonito, Cidra, Cayey, Comerio, Arroyo y

Guayama.

Para el ano fiscal 2009-2010 se atendieron 869 reclamaciones en la protecciéon de los
derechos de los ciudadanos antes las agencias de gobierno. Se tramitaron 1,280

orientaciones y se realizaron 230 coordinaciones para un total de 2,379 casos atendidos.

En la clasificacién de los 2,379 casos en el Coédigo de derechos humanos el 65.15%
fueron casos concernientes al derecho social (VI), el 12.44% al derecho de los admi-
nistrados (VIII), el 10.34% al derecho econémico (IV), el 10.05% al derecho laboral
(V), el 1.22% al derecho de participacion (III), el 0.63% al derecho colectivo (VII), y
el 0.17% al derecho individual (II).

VIl - 0.63%

VIl - 12.44%

I - 0.00%
VI -65.15% IX-0.00%
I1-0.17%
I -1.22%
IV - 10.34%

V -10.05%

Por Ciento de Casos Recibidos por Categoria de Derecho
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La mayor cantidad de casos recibidos en la Region de Caguas, fueron de la Autoridad
de Acueductos y Alcantarillados y la Autoridad de Energia Eléctrica con 906 y 474 res-
pectivamente. La tercera agencia con mayor ntimero de casos lo fue el Departamento
de Educacién con 474 casos, en su mayoria en violacion a los derechos laborales como
la falta o tardanza en el pago de salario, dietas, licencias y aportaciones. Otras agencias
reclamadas lo fueron el Departamento de Hacienda con 70 casos y la Administraciéon

para el Sustento de Menores con 55.

Las agencias que mantienen la mayor cantidad de reclamaciones activas lo fueron el
Departamento de Educacién, con un 80%, relacionados a pagos adeudados de servi-
cios prestados y contratos con dicha agencia. La Policia de Puerto Rico terminé el afio
fiscal con 135 de sus reclamaciones activas, por pagos a los empleados. Asi también se
debe mencionar a la Autoridad de Energia Eléctrica con un 3%, la Autoridad de

Acueductos y Alcantarillados con un 2% y la Corporaciéon del Fondo del Seguro del

Estado con un 2%.

AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones TOTAL
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados 300 606 906
Autoridad de Energia Eléctrica 193 281 474
Departamento de Educacion 97 46 143
Departamento de Hacienda 32 38 70
Administracion Sustento de Menores 22 33 55
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
OFICINA DE CAGUAS

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

869 1,280 230 2,379

Reclamaciones Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Recibidas Afios Anteriores Trabajadas
Ao Fiscal
2009-2010

869 1,581 2,450

Total Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al cierre
Reclamaciones Ano Fiscal del Ano Fiscal
Trabajadas 2009-2010 2009-2010

2,450 1,141 1,309

Reclamaciones Reclamaciones Cerradas de las Reci- Reclamaciones Activas de las
Recibidas bidas Durante Recibidas Durante
Ao Fiscal Afno Fiscal Ao Fiscal
2009-2010 2009-2010 2009-2010

869 697 172

Impacto Econémico
$1,278,078.48

Reuniones Informativa Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas

287 72 0
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Las primeras cinco agencias con mayor namero de casos cerrados lo son la Autoridad
de Acueductos y Alcantarillados con 310, el Departamento de Educacion con 281, la
Autoridad de Energia Eléctrica con 182, el Departamento de Transportaciéon y Obras

Pablicas con 60 y la Administracién de Rehabilitacion Vocacional con 36.

La Oficina Regional Caguas tuvo una activa participacion en las diferentes ferias que
se celebraron en este afio fiscal para el mes de agosto de 2009 en el Primer Festival de
Prevencion y Bienestar Social en Cidra. Para el mes de marzo de 2010, se participo en
el operativo en la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados en las Oficinas Comer-
ciales de dicha agencia. El mes de abril se participé en la Feria de Servicios de
ESCAPE, en la Marcha Prevencion al Maltrato de Menores Regién de Caguas y en la
Marcha del Departamento de la Familia a Nivel de Puerto Rico en San Juan la cual
sirvi6 de cierre de la camparfia de concienciacion a la prevencion al maltrato de los me-

nores.

TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Dignidad 0 0 0 0
Igualdad 0 0
Total

Individuales

Vida 1 1 0 2

Integridad 0 0 0 0

Honor 0 0 1 1

Intimidad 1 0 0 1

Desplazamiento 0 0 0 0

Pensamiento 0 0 0 0

Total 2 0 1 4

Comunicacion 0 3 26 29
Reunion 0 0

Asociacion 0 0

Participacion 0 0

Total 0 3 26 29



Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Propiedad 50 58 62 170
Empresa 57 18 1 76
Total 76 63 246

‘

Laborale
Trabajo 148 78 9 235
Sindicacion 0 1 3 4
Total 148 79 12 239
Educacién 11 1 20
Cultura 0 0 0
Salud 4 11 17
Vivienda 488 879 44 1,411
Medio Ambiente 5 18 5 28
Familia 22 24 0 46
Consumo 2 6 20 28
Total 532 946 72 1,550
Menores 1 0 0 1
Tercera Edad 4 2 1 7
Discapacitados 1 1
Reclusos 0 0
Total 6 7 2 15

Administrados
Transparencia 31 112 41 184
Procedimiento 10 28 47
Eficacia 33 28 65
Total 74 168 54 296
Mujer 0 0 0 0
Total 0 0 0 0

Total Casos Recibidos

869
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Agencia: Policia de Puerto Rico
Numero de caso: CAG-08-01797
Asunto: Revision de Sueldo
Derecho: Laboral

Un ciudadano que se desempefiaba como agente en la Policia de Puerto Rico, solicit6
en abril de 2007 una revision de sueldo. Para marzo de 2009, atin no se habia efectua-
do la revisién, ni se habia otorgado los pagos adeudados. El ciudadano se acogia al re-
tiro por anos de servicio.

Luego de la intervencién por parte de funcionarios de la Procuraduria, la agencia pro-
cedi6 con la revisiéon del expediente y se determiné que se le adeudaban pagos por
afios de servicio, los ajustes correspondientes por ley, ajuste salarial, asi como ascenso.

La cantidad pagada fue de $28,799.00

Agencia: Departamento de Transportacion y Obras Pablicas
Namero de caso: CAG-06-00196

Asunto: Reparacion de Vias Puablicas

Derecho: Social

En el Barrio San Salvador de Caguas, habia deficiencias en la Carretera Puerto Rico
765, desde la Tormenta Hortensia existia un deslizamiento de tierra en la carretera que
afectaba la vida y propiedad de los que transitaban por el drea. El puente en dicha
area no tenian los cabezales y la carretera en la interseccion estaba deteriorada. A
pesar de las multiples gestiones realizadas no se asignaban fondos para su reparacion.
Luego de la intervencién de funcionarios de la Procuraduria, el Departamento de
Transportaciéon y Obras Publicas informé que el Proyecto fue sometido al drea de
Disefio y Construcciéon para asignacion de fondos. Posteriormente se realizaron los

trabajos
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Agencia: Corporacion del Fondo del Seguro del Estado
Namero de caso: CAG-09-03603

Asunto: Cumplimiento de Resolucién

Derecho: De los Administrados

Una Ciudadana informé que la Corporacion del Fondo del Seguro del Estado no habia
cumplido con lo ordenado conforme a Resoluciéon notificada en diciembre de 2008, en
donde la Comisioén Industrial ordenaba a hacer efectivo los beneficios de compensacion
por incapacidad total y permanente. Funcionarios de la Procuraduria procedieron a
realizar las gestiones necesarias con la Corporaciéon del Fondo del Seguro del Estado, la
cual localiz6 el expediente, incluyendo la Resolucion de la Comisién, para que fuera//
trabajada en el 4drea de compensaciones. El Administrador emiti6 la decisién y L;{

/

ciudadana comenz6 a recibir los beneficios a que tenia derecho. ,

Agencia: Departamento de la Vivienda
Namero de caso: CAG-08-03033

Asunto: Tramitar titulo de propiedad
Derecho: Econémico

Un ciudadano que habia comprado un terreno propiedad del Departamento de
la Vivienda en el pueblo de Cayey para el afio 1997 y para el cual habia dado
un pronto no habia podido obtener las escrituras; solicité la intervencién de la
Procuraduria. Como resultado, el Departamento de la Vivienda otorgé el Titulo

de Propiedad.
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Agencia: Administraciéon de Familias y Nifios
Nuamero de caso:  CAG-10-00500

Asunto: Pagos de Beneficios y Servicios
Derecho: Econémicos

Una joven menor de edad y embrazada acudié a la Oficina del Procurador del Ciuda-
dano, luego de realizar gestiones con su Técnica del Departamento de la Familia, el
cual era su custodio legal. La joven estaba proxima a cumplir su mayoria de edad y
necesitaba recursos para asegurar su bienestar y el de su hijo. Informé que le asistia
una beca de estudios y que confrontaba un problema con la Reforma de Salud ya que
quedaria descubierta al cumplir sus 21 afios. Luego de la intervencién los funcionarios
de la Procuraduria, la agencia tomo accién en cuanto al plan médico, realizando gestio-
nes con Administracion de Servicios de Salud Mental y Contra la Adiccion y la asegu-
radora de salud Humana, y se le concedié una extension en los servicios. Este beneficio
le garantiz6 asistencia médica para su periodo de maternidad y asistencia a su bebé,
posterior al periodo de alumbramiento.

En cuanto al pago del cupén para el Programa de Educational Training, por concepto de

estudios, también se realizaron gestiones.
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OFICINA REGIONAL DE HUMACAO

Personal de la Oficina Regional del Ombudsman Humacao

Presentes en la foto de izquierda a derecha: Rosa Navarro Asistente Servicios de Mantenimiento,
Vivian Gonzélez Asistente Administrativo, Zulma Carrillo Investigadora, Lisandra Molina Asistente Administrativa
al fondo Magdalis Santiago Asistente Servicios de Oficina, Elba Rivera Investigadora, Norma Loaisiga ,Investigadora,
Evelyn Cruz Gerente Regional
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La Oficina Regional de Humacao comprende la regién este de Puerto Rico; la misma
brinda servicios a los municipios de Vieques, Culebra, Fajardo, Ceiba, Naguabo,

Humacao, Yabucoa, Maunabo, Patillas, Las Piedras y Juncos.

Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2009 hasta el 30 de junio de
2010, fueron atendidas un total de 1,283 reclamaciones, 748 orientaciones y 219 coordi-
naciones. El impacto econémico alcanzado fue de $2, 144,266.92. El equipo de investi-

gadores logroé cerrar la cantidad de 1,312 reclamaciones.

En la clasificacion de derechos humanos, de los 2,250 casos el 56.80% correspondi6 al
derecho social (VI), el 17.91% al derecho econémico (IV), el 13.29% al derecho laboral
(V), el 9.24% al derecho de los administrados (VIII), el 1.82% al derecho de participa-
cion (IIT), 0.13% al derecho individual (II), el 0.13% al derecho de mujer (IX) y el 0.09%

al derecho basico (I).

VI - 56.80% VIl - 0.58%
VIl - 9.24%
IX-0.13%
I -0.09%
I1-0.13%
I - 1.82%
IV - 17.91%

V- 13.29%

Por Ciento de Casos Recibidos por Categoria de Derecho
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En este pasado afio fiscal la agencia con mayor nimero de reclamaciones recibidas fue la
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, con un total de 396 reclamaciones y 359
orientaciones. Del total de reclamaciones recibidas, el 51% de estas fueron por omisién o
insuficiencia en completar procedimientos establecidos bajo Ley Num. 33 de 27 junio de
1985, segiin enmendada, por facturacion estimada y excesiva. Tal dilacién provoca inesta-
bilidad econémica y emocional a los abonados, en violacién al Derecho Social de Vivienda

(servicio esencial a la vivienda), el cual promueve que las agencias provean un sistema de

facturacién y objecién de cargos de manera eficiente.

AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones TOTAL

396 359 755
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados

273 39 312
Departamento de Educacion

183 113 296
Autoridad de Energia Eléctrica

76 2 78
Administracién de Familias y Nifios

30 45 75
Departamento de Hacienda

La agencia que ocupd el segundo lugar este afio fue el Departamento de Educacié
con un total de 273 reclamaciones y 39 orientaciones. El 84% de las reclamaciones
se radicaron por la omisién o dilacion en recibir remuneracion puntual y adecua-
da del trabajo realizado, en violacién al derecho laboral y econémico. El tercer
lugar corresponde a la Autoridad de Energia Eléctrica; la misma conté con un
total de 183 reclamaciones y 113 orientaciones. El 72% de estas reclamaciones
fueron radicadas con relacién al mantenimiento a la infraestructura eléctrica en la

region.

OMBUDSMAN
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La Administracién de Familias y Nifios ocup¢ el cuarto lugar, con 76 reclamaciones y 2
orientaciones, en su mayoria por incumplimiento a los derechos econémicos, por dila-
cion de pagos correspondientes a servicios por cuido de nifios. El Departamento de
Hacienda tuvo la quinta posicién con 30 reclamaciones y 45 orientaciones, violentando
derechos econémicos por dilacion en pagos de reintegros y cobro indebido.

En cuanto a la estadistica recopilada relacionada con la violacién de Derechos Huma-
nos, podemos resumir lo siguiente: el Derecho Social ha sido el derecho por el cual los
ciudadanos han levantado su voz de protesta por los pasados afios. Este derecho reco-
ge la violacion de aquellas agencias que brindan servicios esenciales tales como; agua,
luz, teléfono. El segundo Derecho Humano de mayor violacion en este afio fiscal fue el
derecho econémico de propiedad. La omision y dilacién por parte de las agencias gu-
bernamentales en el cumplimiento de sus obligaciones contractuales, el derecho que
tiene todo ciudadano de gozar y disponer de los bienes obtenidos legitimamente, son

algunos de los casos que se trabajaron en esta region.

El derecho laboral que le asiste a todo empleado de recibir su remuneracién adecuada
al trabajo realizado, asi como la retribucién de sus licencias por enfermedad, embara-
zo, entre otras, sin lugar a dudas ha sido el tercer Derecho Humano siendo el Departa-

mento de Educacion agencia lider en esta categoria.

Se radicaron, ademéds, un total de 29 reclamaciones en contra de la Administraciéon pa-
ra el Sustento de Menores, agencia responsable de garantizar la proteccion econémica
de los menores. También se atendieron un total de 3 reclamaciones por omisién o vul-

nerabilidad de los derechos de la mujer embarazada.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
OFICINA REGIONAL HUMACAO

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total Casos Recibidos

1,283 748 219 2,250

Reclamaciones Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Recibidas Aifio Fiscal Afios Anteriores Trabajadas
2009-2010

1,283 413 1,696

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Aiio Fiscal cierre del Ao Fiscal
2009-2010 2009-2010

1,696 1,312 384

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Cerradas de las Reclamaciones Activas de las

Ano Fiscal Recibidas Durante Recibidas Durante
2009-2010 Ano Fiscal 2009-2010 Aino Fiscal 2009-2010
1,283 1,006 277
Impacto Econémico
$2,144,266.92

Reuniones Informativas Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas

496 141 0
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Durante este pasado afio fiscal se participé de diferentes ferias para promover los ser-
vicios que ofrece la Procuraduria. Una de las comunidades impactadas fue la Urbani-
zacion Monte Brisas en el Municipio de Fajardo, a la que servimos de intercesores con
la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados. Aqui se trabajé con el problema de su-
ministro de agua potable y facturacion excesiva. Se logré un monitoreo constante al
proyecto que se desarrollaba en el lugar para resolver el problema del suministro regu-
lar de agua potable. También se logré que la Autoridad de Acueductos y Alcantarilla-
dos certificara el sector como uno de servicio deficiente y se le otorgara asi un crédito a
los cargos facturados desde septiembre 2009 hasta mayo 2010 a los residentes de las

calles 104, 105, 106, 107, 108, 109 y 110, respectivamente.

Se impactd, ademas, a la comunidad Oriente en el Municipio de Las Piedras. Aqui se
desarrollo un equipo de trabajo, ofreciendo charlas educativas sobre los servicios y se

canalizaron situaciones que trajeron algunos residentes.

En el mes de noviembre se participd de la Feria de Autosuficiencia, Salud y otros servi-
cios en el Residencial Dr. Palau en el Municipio de Humacao. En el mes de diciembre
se particip6 en la Feria para las personas de edad avanzada del Municipio de Patillas.
Ademas se participé del 75 Aniversario de los Servicios de Extension Agricola de

Humacao.

En el mes de mayo se estuvo participando junto a la Procuradora del Ciudadano, en la
celebracion del Dia de las Personas de Edad Avanzada, auspiciada por el Municipio de
Humacao. Se culminé el afo fiscal con una actividad dedicada a las personas con im-
pedimentos visuales, quienes reciben servicios en el Instituto para Ciegos Noel Cardo-

na, Inc., en el Municipio de Humacao.
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS
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Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Dignidad 0 0 1 1
Igualdad 0 1
Total 0 1 1 2

Individuales
Vida 0 1 0 1
Integridad 0 1 0 1
Honor 0 0 0 0
Intimidad 0 0 0 0
Desplazamiento 0 1 0 1
Pensamiento 0 0 0 0
Total 0 3 0 3
Comunicacion 1 7 33 41
Reunion 0 0
Asociacion 0 0
Participacion 0 0
Total 1 7 33 41

Econdémicos
Propiedad 168 79 64 311
Empresa 83 5 4 92
Total 251 84 68 403
Trabajo 233 58 8 299
Sindicacion 0 0 0
Total 233 58 8 299
Educacion 9 6 0 15
Cultura 0
Salud 24 36
Vivienda 602 481 39 1,122
Medio Ambiente 16 5 7 28
Familia 41 17 1 59
Consumo 0 4 14 18
Total 692 521 65 1,278




Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Menores 3 1 0 4
Tercera Edad 3 2 0 5
Discapacitados 0 0 3 3
Reclusos 0 1 0 1
Total 6 4 3 13
Transparencia 55 43 29 127
Procedimiento 0 4 4 8
Eficacia 42 23 8 73
Total 97 70 41 208
Mujer 3 0 0 3
Total 3 0 0 3

Total Casos Recibidos
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CASOS RELEVANTES

Agencia: Oficina para el Mejoramiento de las Escuelas Pablicas
Namero de caso: HUM-10-00349

Asunto: Insuficiencia de equipo en plantel escolar

Derecho: Social

La Trabajadora Social de la Escuela Laura Navarro Maysonet en el Barrio Ceiba Sur,
de Juncos, inform¢é que la tnica fuente de agua en la Escuela se encontraba averiada
desde hacia varios meses, y que, a pesar de las multiples gestiones realizadas con la
Oficina para el Mejoramiento de las Escuelas Publicas, todavia al 26 de agosto de 2009
aun no se habia resulto la situacion. Funcionarios de la Procuraduria intervinieron con
la Oficina para el Mejoramiento de Escuelas Publicas y se logré la instalaciéon de una

/
fuente de agua para el 31 de agosto de 2009. Ademas, se instalé una segunda fuente |

para el 26 de octubre de 2009.

Agencia: Policia de Puerto Rico

Namero de caso: HUM-10-01523

Asunto: Solicitud de eliminacién de gravamen
Derecho: De los Administrados

Un ciudadano adquirié6 un vehiculo, y al visitar las oficinas del Centro de
Servicios al Conductor en Humacao para realizar el tramite de traspaso, se en-
contré que dicho vehiculo tenia un gravamen por robo. El ciudadano visit6 las
oficinas de Vehiculos Hurtados para el tramite correspondiente, encontrandose
que no le podian eliminar el gravamen, ya que la informacién que necesitaban
para poder procesarle el caso se encontraba en el antiguo sistema computariza-
do, el cual se quem¢, impidiéndoles recuperar lo que contenia el mismo; por lo
que no podian precisarle el tiempo que demorarian en conseguir la informacién.
Funcionarios de la Procuraduria intervinieron con la Policia de Puerto Rico, la
cual inmediatamente realiz6 la gestion pertinente para eliminar el gravamen. En

menos de veinte dias, el ciudadano pudo realizar el traspaso.
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Agencia: Departamento de Salud

Nuamero de caso: HUM-10-01461

Asunto: Demora en expedir certificado de nacimiento
Derecho: De los Administrados

Una ciudadana indicé que visit6 el Registro Demogréfico en Humacao para solicitar su
Certificado de Nacimiento, encontrandose que no podian expedirle el mismo, ya que
aparecia como fallecida. Funcionarios de la Procuraduria intervinieron con el Departa-
mento de Salud, el cual informé que luego de una extensa investigaciéon encontraron
que aparecia un certificado de defuncién a nombre de la reclamante con todos los da-
tos exactos de su nacimiento. La ley no permite hacer ningtn tipo de cambio en un do-
cumento vital a menos que se obtenga una Orden del Tribunal. Por lo que se le orient6
ala ciudadana a que realizara los tramites correspondientes en el Tribunal de Primera

Instancia para obtener su Certificado de Nacimiento.

Agencia: Departamento de Transportacion y Obras Pablicas
Numero de caso: HUM-10-00534

Asunto: Tardanza en el pago de salario

Derecho: Econémico

Una ciudadana que labora en el Departamento de Transportaciéon y Obras Publicas,
indic6é que su puesto fue clasificado de acuerdo al Plan de Retribucion, el cual entré en
vigor el 16 de agosto de 2004. Sin embargo, al mes de septiembre de 2009, no habia
recibido ajuste de sueldo de acuerdo al Plan. Funcionarios de la Procuraduria intervi-
nieron y se logré que, al 3 de junio de 2010, se efectuara el pago de la cantidad

adeudada.
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OFICINA REGIONAL DE MAYAGUEZ

Personal de la Oficina Regional del Ombudsman Mayagiiez

Presentes en la foto de izquierda a derecha: Maricarmen Rivera Asistente Administrativo, Jennie Cruz
Asistente Administrativo, Ivette Irizarry Gerente Regional, Maria Ortiz Asistente Servicio de
Mantenimiento, Sara Liz Del Toro, Investigadora, Mildred Estévez Investigadora, Linda Hernandez
Investigadora.
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La Oficina Regional de Mayagtiez brinda servicios a quince (15) municipios del area
Oeste, tales como Aguadilla, Afiasco, Aguada, Cabo Rojo, Guanica, Hormigueros, Lajas,
Las Marias, Maricao, Mayagiiez, Moca, Rincén, Sabana Grande, San German y San

Sebastian.

Durante los doce meses que abarca el periodo de este informe, se recibieron 4,391 casos; se
registraron 2,121 reclamaciones, 1,686 orientaciones y 584 coordinaciones. El 61% de los
casos se recibi6 a través de llamadas telefénicas, lo que demuestra que el teléfono es el

método preferido para comunicarse con la Oficina.

Predominaron las acciones contrarias a los derechos sociales, laborales y de los
administrados, especialmente por parte de las agencias que brindan servicios basicos
esenciales de agua, luz, educacion, salud y seguridad. La falta de cooperacion de los
directivos de muchas agencias publicas y el personal designado a la atencién de las
reclamaciones no impidi6 la solucién de éstas. Se resolvieron 2,057 reclamaciones, el
53% en el término de treinta dias o menos. El importe de los pagos, ajustes y créditos

de las agencias a favor de los ciudadanos ascendi6 a $1, 277,420.33.

El 57% de los casos (2,485) provino del género femenino. La mayor parte de los
reclamos que surgi6 de ese grupo corresponde al Departamento de Educacién,
por la falta de pago por concepto de salario. La poblaciéon de edad avanzada,
60 afios 0 mas, generd el 16% de los casos (709) relacionados esencialmente con

facturacion por los servicios basicos de agua y luz.

OMBUDSMAN
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En términos de derechos humanos, los 4,391 casos se dividieron de la siguiente mane-
ra: el 38.37% correspondi6 al derecho social (VI), el 26.42% al derecho laboral (V), el
24.64% al derecho de los administrados (VIII), el 9.68% al derecho econémico (IV), el
0.46% al derecho colectivo (VII), el 0.39% al derecho de participacion (III), el 0.02% al
derecho individual (II) y el 0.02% al derecho basico (I).

VIl - 0.46%
VIII - 24.64%
VI - 38.37% IX-0.00%
I -0.02%
Il -0.02%
I - 0.39%
IV - 9.68%

V - 26.42%

Por Ciento de Casos Recibidos por Categoria de Derecho

La Autoridad de Acueductos y Alcantarillado, recibi6 397 reclamaciones y 641 orienta-
ciones, que la llevaron a ocupar el primer lugar entre las agencias mas querelladas. La
critica de los abonados contra la Autoridad se fundamenté en los cargos facturados,
excesivos y estimados, por el servicio de agua y alcantarillado. Reclamaron, ademas, la
falta de atencién a la objecion de cargos en contravencion a las disposiciones de la Ley
Ntmero 33 de 27 de junio de 1985, segiin enmendada, conocida como la “Ley para Es-
tablecer Requisitos Procesales Minimos para la Suspension de Servicios Puablicos

Esenciales”. Por consiguiente, el Area de Servicio al Cliente fue la mas querellada.
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La Autoridad de Acueductos y Alcantarillado, recibi6 397 reclamaciones y 641 orientacio-
nes, que la llevaron a ocupar el primer lugar entre las agencias més querelladas. La critica
de los abonados contra la Autoridad se fundamenté en los cargos facturados, excesivos y
estimados, por el servicio de agua y alcantarillado. Reclamaron, ademas, la falta de aten-
cién a la objecién de cargos en contravencion a las disposiciones de la Ley Numero 33 de
27 de junio de 1985, segtin enmendada, conocida como la “Ley para Establecer Requisitos
Procesales Minimos para la Suspension de Servicios Pablicos Esenciales”. Por consiguien-

te, el Area de Servicio al Cliente fue la mas querellada.

El 23 de marzo de 2010, personal de la region participé en el operativo que se llevé a
cabo en distintos puntos de la isla y visit6 por sorpresa la Oficina Comercial de Maya-
gliez, con el propdsito de orientar al pablico sobre el procedimiento administrativo pa-
ra la objecién de cargos y constatar el sentir de éste en cuanto al servicio que recibe el
cliente. A tales fines, 52 personas aceptaron responder el cuestionario que se distribuy6
durante la visita. A pesar de que la oficina comercial no tenia un rétulo sobre el tramite
legal precitado, el analisis de datos demostré que la gran mayoria de los entrevistados
estaban alli para presentar reclamos por alto consumo, conocen el proceso y expresa-

ron que fueron debidamente orientados por los oficiales de servicio al cliente de la

Autoridad de Acueductos y Alcantarillados.

Z
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AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones TOTAL E

Autoridad de Acueductos y Alcantarillados 397 641 1,038 (I)
Departamento de Educacion 681 94 775 D
Autoridad de Energia Eléctrica 226 213 439 D
Corporacién del Fondo del Seguro del Estado 130 85 215 m
Comisién Industrial 136 71 207 E
O
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La Autoridad de Acueductos y Alcantarillado, recibié 397 reclamaciones y 641 orienta-
ciones, que la llevaron a ocupar el primer lugar entre las agencias mas querelladas. La
critica de los abonados contra la Autoridad se fundament6 en los cargos facturados,
excesivos y estimados, por el servicio de agua y alcantarillado. Reclamaron, ademas, la
falta de atencién a la objecion de cargos en contravenciéon a las disposiciones de la Ley
Namero 33 de 27 de junio de 1985, segtin enmendada, conocida como la “Ley para Es-
tablecer Requisitos Procesales Minimos para la Suspension de Servicios Pablicos Esen-

ciales”. Por consiguiente, el Area de Servicio al Cliente fue la mas querellada.

El 23 de marzo de 2010, personal de la regién particip6 en el operativo que se llevo a
cabo en distintos puntos de la isla y visité por sorpresa la Oficina Comercial de Maya-
gliez, con el propodsito de orientar al puablico sobre el procedimiento administrativo pa-
ra la objecion de cargos y constatar el sentir de éste en cuanto al servicio que recibe el
cliente. A tales fines, 52 personas aceptaron responder el cuestionario que se distribuy6
durante la visita. A pesar de que la oficina comercial no tenfa un rétulo sobre el tramite
legal precitado, el andlisis de datos demostré que la gran mayoria de los entrevistados
estaban alli para presentar reclamos por alto consumo, conocen el proceso y expresa-
ron que fueron debidamente orientados por los oficiales de servicio al cliente de la Au-

toridad de Acueductos y Alcantarillados.

El segundo lugar entre las dependencias del gobierno central con mayor niimero de
casos lo ocup6 el Departamento de Educacién con 681 reclamaciones y 94 orientacio-
nes. El motivo principal de éstas fue la falta de pago por concepto de salario a emplea-
dos irregulares y por contrato. Por consiguiente, la Subsecretaria de Administraciéon de
la que forma parte la Division de Néminas, el Area de Finanzas y la Oficina de Recur-
sos Humanos fue la mas impactada. Se requirié fundamentalmente la retribucién a la
que todo trabajador tiene derecho, se asoci6 como procedimiento suplementario a la
Investigacion Especial que simultdneamente lleva a cabo la Oficina de Investigaciones

y Reclamaciones.
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Los reclamos contra el Departamento de Educacién aumentaron considerablemente a partir
del afio fiscal 2008-2009, lo que oblig6 a la agencia a implantar un Plan de Trabajo al inicio
del afio fiscal 2009-2010. Se constituyé un comité, dirigido por la Facilitadora, en el que se
deleg6 la atencion de los casos ante su consideracion. El equipo de trabajo, compuesto por

representantes de distintas divisiones de la dependencia no cumplié con la encomienda.

Lamentablemente la estrategia no rindi6 frutos: no sometieron respuesta a los requerimiento
de informacion en el término reglamentario; por lo general la informacién proporcionada
no estaba documentada; los contactos designados y la Facilitadora no realizaron gestiones
entre si para resolver casos pendientes que conllevaban tramites a nivel regional y central;
auin permanecen activas reclamaciones por falta de pago por concepto de: servicios

prestados por transportistas escolares, salarios y gastos de viajes que corresponden a los /

afios fiscales 2006-2007, 2007-2008 y 2008-2009 respectivamente;

las querellas administrativas ante la consideracién de la Divisién Legal tampoco
fueron contestadas; los representantes de la agencia se citaron en nueve ocasiones a
Reuniones Informativas y Vistas Administrativas, solo comparecieron a tres; la
Facilitadora solicité varias prorrogas con el propdsito de someter los informes

requeridos pero no cumplié con su compromiso.

La Autoridad de Energia Eléctrica tiene la responsabilidad de establecer las
normas para suministrar el servicio de electricidad y para mantener en 6ptimas
condiciones el sistema eléctrico del pais. Este afio la Autoridad recibié 226
reclamaciones y 213 orientaciones, de ellos un 66% de las reclamaciones le
competen al Area Operacional de Generacién, Transmisién y Distribucién, lo que
demuestra peculiarmente que los clientes de la corporacién no utilizan nuestr
servicio por reclamos sobre facturacion, contrario a los casos contra la Autorida

de Acueductos y Alcantarillado.

OMBUDSMAN
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El retraso en la atencion de las 6érdenes de reparacion e instalacion de alumbrado fue la
causa principal de los reclamos dirigidos al Area de Operaciones Técnicas. Gran parte
de los casos de alumbrado provinieron de los pueblos que cubre la Secciéon Técnica de
Aguadilla, de los cuales los residentes del municipio de Moca presentaron la mayor
cantidad de casos. Las solicitudes de desganche y la falta de atencién a las querellas
por variaciones de voltaje también marcaron el desempefio de la agencia durante este

periodo.

Se resolvieron 215 reclamaciones, 48% de éstas como resultado de la labor de las briga-
das de alumbrado. La corporacién finalizé con 25 casos activos. La Autoridad de
Energia Eléctrica se distingue por responder dentro del término reglamentario de diez
dias laborables; sin embargo, este afio fue necesario convocar seis Reuniones Informa-
tivas a las que los representantes de la agencia no comparecieron. La situacion se dis-
cuti6é con el Ayudante Especial del Directorado de Generacién, Transmisiéon y Distri-

bucién en la visita que se realiz6é en nuestra Oficina el 23 de junio de 2010.

Por otro lado, la Ley Ntmero 45 de 18 de abril de 1935 segtin enmendada, conocida
como la Ley del Sistema de Compensaciones por Accidentes del Trabajo tiene como
finalidad garantizar el derecho constitucional de todo trabajador a estar protegido con-
tra riesgos a su salud en su lugar de empleo. Con el objetivo de promover el bienestar
de la clase trabajadora mediante la prestacion de servicios médicos, prevencion, re-
habilitacién y compensacién econémica en los casos de lesiones, enfermedad o muerte
relacionada con el trabajo, la Corporacion del Fondo del Seguro del Estado administra

tres areas bésicas:

Seguro patronal compulsorio
Servicios médicos y de rehabilitacion
pago de compensaciones econdmicas a los obreros lesionados
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Dos de las tres dreas basicas que rige la Corporacién fueron sefialadas por los trabajadores
lesionados como las maés criticas, éstas son servicios médicos y de rehabilitacién y el area

de pago de compensaciones por concepto de dietas e incapacidad.

La Corporacién del Fondo del Seguro del Estado forma parte del grupo de agencias con
mayor nimero de casos; este afio obtuvo el cuarto lugar con 130 reclamaciones, y 85
orientaciones, el 41% de las reclamaciones fueron relacionadas con la falta de pago de
compensaciones. El afio concluy6 con 18 reclamaciones activas y 131 resueltas. Se diligen-
ciaron siete (7) citaciones a Reunion Informativa y Vista Administrativa a las que no se

presentaron los oficiales de la agencia que fueron citados

La Comision Industrial revisa las decisiones que emite la Corporacién del Fondo del
Seguro del Estado, relacionadas con los accidentes que ocurren en el curso y a conse-
cuencia del empleo, con la finalidad de determinar si las mismas son conforme a la
ley para que los lesionados reciban los servicios médicos a los que tienen derecho asi
como compensaciones justas y razonables. En el marco de las funciones de la
Comision, se recibieron 136 reclamaciones relacionadas con retraso en el proceso

adjudicativo y 71 orientaciones.

La dilacién en el sefialamiento de vistas publicas, vistas médicas y evaluaciones
por especialistas marcé el comportamiento de la agencia y la llevaron a ocupar
el quinto lugar entre las que recibieron mayor namero de casos. Sin embargo, la
Comisidén se caracterizé por responder con prontitud a las investigaciones de
esta Oficina. Este afno se resolvieron 141 reclamos, 126 de éstos (89%) dentro del
término reglamentario de diez (10) dias laborales, por lo cual no fue necesario
citar a Reuniones Informativas ni Vistas Administrativas. Sélo seis (6) casos

permanecieron activos al cierre del periodo de este informe.

OMBUDSMAN
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Este segmento contiene los datos estadisticos que describen el desemperfio de la Comi-
sion Industrial y una breve relaciéon de las razones que motivaron a los trabajadores
lesionados a acudir en apelacion contra una Decision de la Corporacién del Fondo del

Seguro del Estado. Las mas comunes son:
e Cuando el Fondo decide que no hay relacion causal entre el accidente, la enfer-
medad o muerte;

e Cuando el Fondo decide que la lesiéon no ocurrié en el curso del empleo ni como
consecuencia del mismo;

o Cuando los servicios médicos o de hospital son descontinuados y el lesionado
entiende que necesita tratamiento adicional;

o Cuando existe desacuerdo entre el Fondo y el trabajador lesionado en cuanto al
por ciento de incapacidad concedida;

e Cuando el Fondo determina que el lesionado no tiene derecho a recibir compen-

sacion por que no acudi6 a tratamiento médico dentro del periodo de cinco (5)
dias laborables que fija la ley después de haber ocurrido el accidente.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
OFICINA REGIONAL DE MAYAGUEZ

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

2,121 1,686 584 4,391

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Aiio Fiscal Afos Anteriores Trabajadas
2009-2010

2,121 381 2,502

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al cierre
Trabajadas Aiio Fiscal del Aiio Fiscal
2009-2010 2009-2010

2,502 2,057 445

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Cerradas de las Reclamaciones Activas de las
Ano Fiscal 2009-2010 Recibidas Durante Recibidas Durante
Ano Fiscal 2009-2010 Ano Fiscal 2009-2010

2,121 1,709 412

Impacto Econémico

$2,251,208.14

Reuniones Informativas Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas

527 214 0
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS
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Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Dignidad 0 0 0 0
Igualdad 0 1 0 1
Total 0 1 0 1

Individuales
Vida 0 0 0 0
Integridad 0 0 1 1
Honor 0 0 0 0
Intimidad 0 0 0 0
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 0 0 1 1
Comunicacion 0 0 16 16
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 1 1
Participacion 0 0 0 0
Total 0 0 17 17
Econdémicos

Propiedad 88 149 142 379
Empresa 26 19 1 46
Total 114 168 143 425
Trabajo 891 215 54 1,160
Sindicacion 0 0 0 0
Total 891 215 54 1,160
Educacion 2 5 1 8
Cultura 0 0 0 0
Salud 30 19 11 60
Vivienda 627 769 85 1,481
Medio Ambiente 19 17 3 39
Familia 52 27 0 79
Consumo 2 2 14 18
Total 732 839 114 1,685




Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Mujer

Menores 0 0 0 0
Tercera Edad 0 5 4 9
Discapacitados 3 3 2 8
Reclusos 0 1 2 3
Total 3 9 8 20
Administrados

Transparencia 136 313 232 681
Procedimiento 5 18 2 25
Eficacia 240 123 13 376
Total 381 454 247 1,082

Total

Total Casos Recibidos
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Casos Relevantes

Agencia: Autoridad de Acueductos y Alcantarillados
Namero de caso:  May 10-00142

Asunto: Facturacion Excesiva

Derecho: Social

Los cargos de la primera y segunda factura de febrero de 2009 que le cobraron a una
ciudadana de 86 afios de edad, que vive sola, sumaron $3,964.76. Su hija impugno es-
tos cargos en la Oficina Comercial de San German y se procedi¢ a realizar la investiga-
cién de consumo. Sin embargo, vencio el plazo de 60 dias que dispone la Ley Num. 33
de 27 de junio de 1985, segin enmendada, sin que le comunicaran el resultado de la
investigacion. Funcionarios de la Oficina del Procurador del Ciudadano sometieron la
violacion al estatuto legal a los representantes de la Autoridad e inmediatamente remi-
tieron el comunicado mediante el cual notificaron que la facturacién se debié a un
error en la localizacién del contador y a la lectura que se tomo en ese periodo. Se acre-
dit6 la cantidad de $3,905.43 y la cuenta quedé con balance de $50.00. Ademas, se le

orient6 sobre su derecho a continuar con el proceso apelativo.

Agencia: Departamento de Educacién
Namero de caso:  May 10-02330

Asunto: Tramite de reclamo
Derecho: Social

El 29 de enero de 2010 un miembro del Comité de Padres de la Escuela Manuel Cor-
chado de Aguadilla revel6 que desde el mes de octubre de 2009 los alumnos de los gra-
dos primarios no contaban con maestro de inglés. El ciudadano sefial6, ademas, la falta
de un profesor de educacion fisica. También se informo la falta de accion de los direc-
tivos escolares ante la pérdida de agua ocasionada por un tubo roto en la parte poste-
rior del salén de kinder. Funcionarios de la Procuraduria solicitaron una investigacién
al respecto. Como resultado, se atendio el reclamo, repararon el tubo y se nombraron a

los maestros.
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Agencia: Autoridad de Energia Eléctrica
Namero de caso:  May 10-00174

Asunto: Reparacion de linea Eléctrica
Derecho: Social

La Comunidad Las Lomas del Barrio Naranjo de Moca se qued¢ sin servicio de energia
eléctrica al caer las lineas eléctricas como consecuencia de las fuertes rdfagas de viento que
azotaron el sector. El suceso ocurri6é un sabado en la tarde en el mes de julio de 2009 y se
notifico a las brigadas de emergencia. Sin embargo, al comienzo de la semana siguiente el
servicio no se habia restablecido, lo que perjudicé la salud de un paciente que reside en la
comunidad y depende de oxigeno las 24 horas. De forma inmediata se procesoé el reclamo

/
y el servicio fue restituido.

Agencia: Autoridad de Acueductos y Alcantarillados
Numero de caso:  May 10-01443

Asunto: Mega Censo, servicio de agua no contabilizada
Derecho: Social

El propietario de un edificio de dos pisos en el Barrio Cruces de Rincén informé
que se reuni6 con el Director Ejecutivo del Mega Censo por que la Autoridad de
Acueductos y Alcantarillados deneg6 la instalacion de servicio a la persona a
quien le arrend¢ la primera planta de la estructura debido a que habia una deri-
vacion al contador de la segunda planta. En la reunion trascendi6 la posibilidad
de que en el proyecto de mejoras que se construy6 en el area se haya instalado
la linea inversa; para descartar lo anterior se acordé realizar una investigacion al
respecto. No obstante, no se cumpli6 con el acuerdo. Funcionarios de la
Procuraduria requirieron que se cumpliera con el acuerdo para lo cual las briga-
das operacionales inspeccionaron el lugar y descubrieron que el contratista del
proyecto instal6 la tuberia frente a la residencia pero no la conectd, para

resolver el problema conectaron la acometida e instalaron el servicio al cliente.
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OFICINA REGIONAL DE PONCE

Personal de la Oficina Regional del Ombudsman Ponce

Presentes en la foto de izquierda a derecha: Luis R. Santiago Asistente Servicios de Mantenimiento, Rosa Burgos Investigadora,
Miguel Vazquez Investigador, Carmen Maldonado Asistente Administrativo, Antonia Rodriguez Investigadora,
Carmen L. Monroig Gerente Regional.
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En el Sur de Puerto Rico, también se cuenta con una oficina en la ciudad de Ponce, donde
se atienden los ciudadanos de los municipios de Villalba, Juana Diaz, Jayuya, Pefiuelas,

Adjuntas, Guayanilla, Salinas, Coamo, Santa Isabel y Yauco.

Durante el Afio Fiscal 2009 - 2010, se trabajaron un total de 3,326 casos. De éstos, 1,683
fueron reclamaciones, 10 por Iniciativa Propia de la Oficina y 7 a través de Prensa Escrita
y Radio. Se ofrecieron 1,264 orientaciones, las cuales se desglosan en: 175 telefénicas,
60 por carta, correo electrénico, radio y fax y 1,029 personales. Se trabajaron 379
coordinaciones, de las cuales se recibieron 82 telefénicas, 19 por escrito, 277 personales y 1

por Iniciativa Propia.

El efecto econémico de las reclamaciones atendidas ascendi6 a la cantidad de
$1,752,424.09. El Impacto Econémico recopilado corresponde a deudas de diferentes
instrumentalidades o agencias del gobierno, por concepto de pagos por ley tales como:
liquidaciones de vacaciones regulares y enfermedad, sueldo, pasos por afio, ajuste de

sueldo, horas extras, dietas y millaje y beneficios por incapacidad.

La defensa y proteccién de los derechos humanos es la esencia de la actividad de
las Defensorias del Ciudadano, los 3,326 casos se dividieron de la siguiente
manera el 57.04% correspondié al derecho social (VI), el 18.22% al derecho
aboral (V), el 13.95% derecho de los administrados (VIII), el 9.62% a los derechos
econdmicos (IV), el 0.90% a el derecho de participaciéon, el 0.24% a el derecho

colectivo y el 0.03% a el derecho de las mujeres (IX).

VIl - 0.24%
VIl - 13.95%
VI - 57.04% IX - 0.03%
Il - 0.00%
I - 0.00%
Il - 0.90%
IV - 9.62%

VvV - 18.22%

Por Ciento de Casos Recibidospor Categoria de Derecho
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La Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, recibi6é el mayor namero de casos, con
un total de 1,091. Entre los actos administrativos investigados figuran: facturaciones
excesivas, instalacion de servicio, apelaciones, citaciones a Vistas Administrativas,
servicio deficiente, reparar salideros, destapar alcantarillados sanitarios, desconexion y
restauracion de servicio, contestar comunicaciones del proyecto Mega Censo, reparar

tuberias, entre otros.

Se trabajaron 457 casos contra de la Autoridad de Energia Eléctrica, los cuales de
desglosan en: efectuar desganche, cambio de focos, pago de liquidacién, remover

lineas, instalar servicio, facturacién excesiva y estimada.

El Departamento de Educacion recibié 387 casos por concepto de: pagos de sueldo,

liquidaciones, incentivos de Ley 7, tramitar documentos a Retiro, tramitar certificados

de maestro, bono de navidad y pagos a suplidores.

AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones TOTAL

540 551 1,091
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados

183 274 457
Autoridad de Energia Eléctrica

353 34 387
Departamento de Educaciéon

102 85 137
Corporacion del Fondo del Seguro del Estado
Departamento de Hacienda 70 36 106
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La Corporacién del Fondo del Seguro del Estado recibi6 137 casos, los cuales comprenden
actos administrativos relacionados con: incumplimiento de 6rdenes emitidas por la Comisi6
Industrial, pagos por incapacidad y emitir decisiones con el por ciento de incapacidad
otorgado. La Ley 45 de 18 de abril de 1935, segtin enmendada, protege a los empleados y
obreros contra riesgos a su salud en el lugar de labores mediante tratamiento rapido al 1
lesionado y mecanismos de rehabilitacién vocacional.

En la medida en que existan los actos administrativos anteriormente sefialados, no se
estarfia cumpliendo con el propésito de la Ley. El Departamento de Hacienda recibi6é 106
casos relacionados con la dilaciéon en: tramitar los pagos por concepto de reintegros e
incentivo federal. Se recibieron a su vez, reclamaciones por la dilacién en tramitar lag/

solicitudes de exoneraciones contributivas.

Se intervino en 379 casos, donde no teniamos jurisdiccion por referirse a asuntos
relacionados con el Gobierno Federal, compafias privadas y otras. De ellos, se
refirieron 88 casos a entidades privadas. Ciudadanos residentes de varios
municipios del 4rea sur solicitaron nuestra intervencién en 66 casos (recogido de
escombros, poda de arboles, reparacion de aceras). Se refirieron 36 casos al Centro de
Recaudaciones de Ingresos Municipales, relacionados con tramitar solicitudes d

exoneracion contributiva y cobro indebido de contribuciones a la propiedad.

Mediante la Orden Administrativa Ntimero 04-001 de 4 de agosto de 2004, se
trabajaron 10 reclamaciones por Iniciativa Propia interviniendo con la Autoridad
de Acueductos y Alcantarillados, la Autoridad de Energia Eléctrica y el
Departamento de Transportacion y Obras Puablicas. Como resultado de la
gestiones, se cambiaron 5 focos, se destap6 1 alcantarillado sanitario, se repararo

2 tuberias de agua potable, se repaviment6 1 via ptblica y se demarcé 1 carretera.

OMBUDSMAN
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Las gestiones realizadas fueron dirigidas a la proteccién de los derechos econémicos,
sociales y culturales de los ciudadanos desde la perspectiva de derechos humanos.
Atn cuando las prestaciones por parte del Estado, especialmente en &reas sociales y
econémicas, dependen de factores econémicos y fiscales, se dirigieron todos los

esfuerzos para garantizar dichos derechos.

Como parte de la responsabilidad en orientar a los ciudadanos del Area Sur, se parti-
cipé en diversas Ferias y Actividades en Municipios. Se comenz6 el afio fiscal en la ac-
tividad del Municipio de Salinas en la conferencia y taller “Turismo e Infraestructura.”
Para el mes de septiembre se ofrecié una charla a personas de edad avanzada en el
Municipio de Juana Diaz; en octubre de 2009, se particip6 en la actividad “Acercando
los Servicios al Pueblo” en conjunto al Municipio de Coamo. Ademas, en abril de

2010, se particip6 de la Clinica de Salud y Servicios en el Municipio de Coamo.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
OFICINA REGIONAL DE PONCE

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

1,683 1,264 379 3,326

Reclamaciones Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Recibidas Afio Fiscal Afios Anteriores Trabajadas
2009-2010

1,683 1,844 3,527

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Aiio Fiscal cierre del Aiio Fiscal
2009-2010 2009-2010

3,527 1,739 1,788

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Cerradas de las Reclamaciones Activas de las
Ano Fiscal 2009-2010 Recibidas Durante Recibidas Durante
Ano Fiscal 2009-2010 Ano Fiscal 2009-2010

1,683 1,404 279

Impacto Econémico
$1,752,424.09

Reuniones Informativas Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas

646 297 0
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total

Total

435

150

138

21

Basicos
Dignidad 0 0 0 0
Igualdad 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Individuales
Vida 0 0 0 0
Integridad 0 0 0 0
Honor 0 0 0 0
Intimidad 0 0 0 0
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Comunicacion 0 0 30 30
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 0 0
Participacion 0 0 0 0
Total 0 0 30 30
Econdémicos
Propiedad 116 66 85 267
Empresa 42 8 3 53
Total 158 74 88 320
Laborales
Trabajo 435 150 21 606
Sindicacion 0 0 0 0
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Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Administrados

Sociales
Educacion 5 8 0 13
Cultura 0 0 0 0
Salud 4 13 15 32
Vivienda 729 830 70 1,629
Medio Ambiente 11 6 6 23
Familia 60 25 5 90
Consumo 2 10 98 110
Total 811 892 194 1,897
Menores 0 0 0 0
Tercera Edad 1 1 0 2
Discapacitados 1 2 0 3
Reclusos 2 1 0 3
Total 4 4 0 8

Mujer

Transparencia 153 92 35 280
Procedimiento 2 8 3 13
Eficacia 119 44 8 171
Total 274 144 46 464

Total

Total Casos Recibidos

1,683

0
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CASOS RELEVANTES

Agencia: Departamento de Transportacién y Obras Pablicas
Numero de caso: PON-10-02849

Asunto: Mantenimiento de Carreteras

Derecho: Vivienda

Funcionarios de la Procuraduria del Ciudadano presentaron una reclamacién contra el
Departamento de Transportacién y Obras Puablicas, por dilacién en demarcar la Carre-
tera 14, que conduce de Ponce a Juana Diaz, la cual carecia de lineas que delimitaran
los carriles. Funcionarios del Departamento de Transportacién y Obras Pablicas envia-
ron un informe en donde se notifica la realizaciéon del servicio de demarcacién de la

via publica.

Agencia: Autoridad de Energia Eléctrica
Numero de caso:  PON-10-00918

Asunto: Reclamacién por Dafios
Derecho: Social

Un ciudadano visit6 la Procuraduria, informando que el 27 de agosto de 2009, mien-
tras transitaba por la Carretera 135, que conduce de Adjuntas a Lares, un tensor y un
cable de la Autoridad de Energia Eléctrica se cayeron, ocasionandole dafios a su vehi-
culo. El ciudadano radicé reclamacién por dafios a la Autoridad durante ese mes y la
misma no habia sido tramitada. El 10 de octubre de 2009, funcionarios de la Procura-
duria radicaron una reclamacion contra la Autoridad. Como resultado, se rindi6 infor-
me en el cual se indicaba que se honraria el pago por dafios, una vez el ciudadano so-

metiera el estimado correspondiente.
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Agencia: Administracién de los Sistemas de Retiro de los Empleados del
Gobierno y la Judicatura

Namero de caso: PON-10-01229

Asunto: Tramitar Beneficios por Incapacidad

Derecho: De los Administrados

El 12 de noviembre de 2009, un ciudadano visit6 la Procuraduria, informando que, para el
mes de marzo de 2009, se acogi6é a los beneficios del retiro por incapacidad. La persona
labor6é para la Administracion de Correcciéon como Oficial de Custodia. Este someti6 al
Sistema de Retiro, una solicitud de beneficios por incapacidad, sin embargo, a pesar de las
innumerables gestiones realizadas, la Administraciéon no habia tramitado su solicitud.

Como resultado de las gestiones realizadas se le otorgé la pension.

Agencia: Comisién Apelativa del Sistema de Administracion de
Recursos Humanos del Servicio Publico

Numero de caso: PON-10-01869

Asunto: Apelacion

Derecho: De los Administrados

Un ciudadano informé que en el ano 2002 habia radicado una solicitud de
apelacion ante la entonces Comisiéon Apelativa del Sistema de Administracién de
Recursos Humanos del Servicio Pablico. Indicé que, con fecha del 12 de agosto de
2009, se habia emitido una orden en la cual se le requiri6 a la Administracién de
Correcciéon que en el término de 20 dias calendario mostrara causa por las cuales
no deberia ser sancionada por el incumplimiento de la orden emitida el 19 de
junio de 2009. Manifest6 que tenia conocimiento de que la parte apelada habia
incumplido y la Comisién no habia tomado la accion correspondiente para resol
ver el caso. Funcionarios de la Procuraduria intervinieron en el caso y la agenci
cumpli6 con el requerimiento, sometiendo el informe sobre la Orden emitida a la
partes para que se reunieran y rindieran un informe con antelacién a la vista qu

se llevaria a cabo para ventilar el caso.

OMBUDSMAN
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Agencia: Programa de Salud Ambiental
Namero de caso: ~ PON-10-02042

Asunto: Desborde de Aguas Usadas
Derecho: Social

En un local del Centro Comercial Santa Maria en Ponce habia desbordamiento de
aguas usadas, las cuales discurrian por el estacionamiento. Esta situacion representaba
peligro para las personas que frecuentaban el lugar. Se procedi6 a referir el caso a al
Programa de Salud Ambiental del Departamento de Salud. De inmediato intervinie-
ron y se recibi6 informe en el cual se indic6é que efectuaron la investigacién correspon-
diente en el lugar, se hicieron los sefialamientos correspondientes y se logré la solucion

del problema que afectaba el ambiente.

Agencia: Departamento de Hacienda

Namero de caso: ~ PON-09-04933

Asunto: Reintegro de Contribucién sobre Ingresos
Derecho: Economicos

Una ciudadana visit6 la Procuraduria en junio de 2009, informando que es propietaria
de una compafiia de seguridad. Desde el 15 de abril de 2008, someti6 la planilla de
contribucién sobre ingresos de corporaciones, correspondiente al afio contributivo
2007, de la cual tenian un reintegro a favor de la corporacién, ascendente a la cantidad
de $25,000.00. A pesar de las gestiones realizadas, el Departamento de Hacienda, no le
habia efectuado el reintegro. Se radic6 reclamacién y para el mes de agosto de 2009, el
Departamento someti6 evidencia del pago tramitado a nombre de la reclamante, resol-

viendo de esta forma el asunto.
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OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN

Oficina Pracurador del Ciudadano
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Personal de la Oficina Regional del Ombudsman San Juan

Presentes en la foto de izquierda a derecha Enid Rivera Asistente Administrativo, Norma Figueroa Investigadora,
Luciola Figueroa Investigadora, al fondo Jonathan Morales Asistente Servicios de Mantenimiento,
Mayda Alvarez Investigadora, Marfa Desiderio Asistente de Servicios de Oficina,
Wilfredo Rivera Gerente Regional, Ada Rios Asistente de Oficina,
Ivonne Ferrer Investigadora, Pablo Cintrén Asistente de Oficina.
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En la Oficina Regional de San Juan se brinda servicios a siete municipios del drea norte
Trujillo Alto, Carolina, Loiza, Candvanas, Rio Grande, Luquillo y San Juan. Durante el
periodo del 1ro de julio de 2009 hasta el 30 de junio de 2010, la Oficina de San Juan atendi6
1,694 reclamaciones, 1,923 orientaciones y 560 coordinaciones, para un total de 4,177 casos
que, unidas a 1,099 reclamaciones activas de afos fiscales anteriores, representan 5,276 actos

administrativos.

En materia de derechos humanos los casos fueron clasificados segtn los derechos
violentados, siendo los principales los derechos sociales (VI) con un 60.31%, los derechos

de los administrados (VII) con un 16.40%, los derechos laborales (V) con un 11.13%, los
/
derechos econémicos (IV) con un 10.27%, los derechos de colectivos (VII) con un 1.15%, |
/

los derechos individuales (II) con un 0.38%, los derechos de participacion (III) con un/

0.29%, los derechos béasicos (I) con un 0.05% vy los derechos de mujeres (IX) con u /

VIl - 1.15%

VIl - 16.40%

IX-0.02%

V| - 60.31% [ -0.05%
II-0.38%
[l-0.29%
IV -10.27%

V-11.13%

Por Ciento de Casos Recibidospor Categoria de Derecho
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En cuarto lugar lo ocup6 la Corporacion del Fondo del Seguro del Estado con 77 recla-
maciones y 32 orientaciones. Estas reclamaciones en su mayoria fueron en dilacién a

emitir decisién institucional.

El quinto lugar lo ocup¢ el Departamento del Trabajo y Recursos Humanos con 72 re-
clamaciones y 69 orientaciones, la mayoria de éstas por falta o tardanza de pago por

desempleo.

Durante dicho afio, la Oficina Regional de San Juan participé en una serie de activida-
des en donde se dio a conocer los servicios que ofrece la Oficina. En dichas actividades
se atendieron situaciones de los ciudadanos participantes. Para el mes de agosto de
2009, se apoy6 a la Asociacién de la Comunidad de Tras Talleres. Ademads se particip6
en el Quinto Congreso del Departamento de Asuntos al Consumidor celebrado en el
Capitolio de Puerto Rico y en la plazoleta Estacién Tren Urbano con el Municipio de
San Juan en la actividad “Comunidades al Dia”. Para el mes de septiembre, funciona-
rios de la Procuraduria participaron del Festival de Recuperaciéon organizado por el
Departamento de la Familia y el Municipio de San Juan. En el mes octubre se celebré
la semana del Pensionado de Gobierno y se participé en dos (2) actividades. En di-
ciembre se impacté la comunidad del Residencial Manuel A. Pérez, de San Juan, don-
de se compartié con el Pastor asociado Antonio Girillo de la Casa de Jubilo y con la co-

munidad.

Para el mes de abril se celebré la camparfia de prevencién al Maltrato de Menores, don-
de se particip6 de dos (2) actividades en unién al Departamento de la Familia y otras
agencias. En el mes de mayo se colaboré en dos (2) actividades de la Red de Apoyo So-
cial en los Residenciales Torres de Sabana y Santiago Iglesias. Se culminé el afio fiscal
en junio, con la asistencia al Dia Nacional de los Derechos de los Nifios en conjunto

con la fundacién Rebecca Rivera Tull.
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En este pasado afo fiscal, la agencia con mayor namero de reclamaciones recibidas lo fue
la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados con un total de 759 Reclamaciones y 813
Orientaciones. Del total de reclamaciones recibidas, el 57% de estas fueron por omisién o
insuficiencia en completar procedimientos establecidos bajo la Ley Num. 33 de 27 de junio

de 1985, segtin enmendada en facturacién estimada y excesiva.

El segundo lugar le correspondi6 a la Autoridad de Energia Eléctrica, con un total de 150
Reclamaciones y 319 Orientaciones, de las cuales el por ciento mas alto fue por Ley
Nuam. 33, de 27 de junio de 1985, segtin enmendada relacionadas facturacién excesiva, y
el restante por falta de mantenimiento a la infraestructura, desganches, luminarias, entre /

otras.

El tercer lugar lo ocup6 la Administracién de Familias y Nifios con 129 reclamaciones

y 23 orientaciones, siendo en su mayoria por incumplimiento en los derechos

econdmicos y dilacién de pago correspondiente a servicio de cuido de nifios.

AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones ~ TOTAL Z

759 813 1,572

Autoridad de Acueductos y Alcantarillados
150 319 469 m

Autoridad de Energia Eléctrica
129 23 152 D

Administracion de Familias & Nifios D
77 52 129

Corporacion del Fondo del Seguro del Estado m
72 69 141

Departamento del Trabajo y Recursos Humanos
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Reclamaciones

TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN

Orientaciones

Coordinaciones

Total de Casos Recibidos

1,694

1,923

559

4,176

Reclamaciones

Recibidas Ano Fiscal

2009-2010

Reclamaciones Activas

Anos Anteriores

Total Reclamaciones
Trabajadas

1,694

1,081

2,775

Total Reclamaciones
Trabajadas

Reclamaciones Cerradas

Ano Fiscal
2009-2010

Reclamaciones Activas al
cierre del
Ao Fiscal
2009-2010

2,775

1,677

1,098

Reclamaciones Recibidas
Ano Fiscal
2009-2010

Reclamaciones Cerradas de
las Recibidas Durante

Ano Fiscal
2009-2010

Reclamaciones Activas de las
Recibidas Durante
Ao Fiscal
2009-2010

1,694

1,185

509

Impacto Econémico

2,293,249.44

Reuniones Informativas

Vistas Administrativas

Vistas Ejecutivas

400

34
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Dignidad 0 1 0 1
Igualdad 0 1 0 1
Total 2 0
Individuales
Vida 2 2 4 8
Integridad 0 1 5 6
Honor 0 0 0 0
Intimidad 0 0 2 2
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 2 3 11 16
Participacion
Comunicacion 0 2 10 12
Reunion 0 0 0
Asociacion 0 0 0
Participacion 0 0 0
Total 0 2 10 12
Propiedad 155 97 128 380
Empresa 18 23 8 49
Total 173 120 136 429
Trabajo 291 146 28 465
Sindicacion 0 0 0 0
Total 291 146 28 465
Educacion 17 29 8 54
Cultura 0 0 0 0
Salud 8 32 31 71
Vivienda 876 1,176 109 2,161
Medio Ambiente 19 23 38 80
Familia 45 45 1 91
Consumo 16 14 32 62
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Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Menores 0 2 4 6

Tercera Edad 3 15 6 24

Discapacitados 1 11 4 16

Reclusos 0 1 1 2

Total

Transparencia

Procedimiento 7 32 14 53

Eficacia 115 83 28 226

Total

Mujer

Total 1 0 0 1
Total Casos Recibidos 1,694 1,923 560 4,177
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CASOS RELEVANTES

Agencia: Departamento de Educacién, Autoridad de Edificios Pablicos
Oficina para el Mejoramiento de Escuelas Pablicas
Departamento de Salud

Numero de caso:  SJU-10-01279, SJU-10-02075, SJU-10-02844

Asunto: Salones de clases en condiciones no aptas para la ensefianza

Derecho: Social

Un ciudadano informé sobre la situacion en la Escuela Isidro Sanchez en Luquillo, relaciona-
da a una serie de deficiencias en el plantel. Las querellas consistian desde la falta de direccion
de la Escuela hasta situaciones de salubridad, ya que los salones se encontraban cubiertos de
hongos, ratas, comején, y faltaba personal de mantenimiento. Funcionarios del Departamento
de Salud visitaron el area y realizaron un informe el 19 de agosto del 2008, donde encontra-
ron varias deficiencias. Copia de dicho informe fue referido a las &reas correspondientes: De-
partamento de Educacién, Oficina para el Mejoramiento de las Escuelas Pablicas y a la Auto-
ridad de Edificios Pablicos. Ciertos problemas fueron resueltos, pero no en su totalidad. Para
abril de 2010, el ciudadano se comunicé con funcionarios de la Procuraduria, indicando que
las condiciones de la Escuela habian empeorado. Para resolver esta situacion, funcionarios de
la Procuraduria realizaron una Inspecciéon Ocular el 15 de abril de 2010. De la misma se en-
contro las siguientes situaciones:

e La escuela se encontraba sin Director

e Hongos en los salones

e Filtraciones en los techos

e Escombros en las dreas verdes

e Basura en la parte posterior de la escuela

¢ Falta de mantenimiento en salones y bafios

e Cancha y salones adyacentes inundados

e Un cristal roto en el salén de hojalateria

o Falta de calentador en el drea del comedor

e Falta de extintores

e Falta de materiales y equipos (deterioro en pupitres, armarios, etc.)
e Falta de pasa mano en la rampa de personas con Impedimentos
e Zafacones sin tapas

e Filtracion en el techo de la oficina del Director

e Personas no autorizadas en el plantel escolar

o Paredes de la estructura sin pintar
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Luego de la inspeccion del plantel escolar y de verificar las deficiencias, se radica-
ron dos reclamaciones contra el Departamento de Educacién, una por la falta del
nombramiento del Director Escolar y otra contra la Oficina para el Mejoramientos
de las Escuelas Puablicas. Ademas, se le radicé una reclamacién a la Autoridad de
Edificios Pablicos. Luego de la intervencién de funcionarios de la Procuraduria, el
Supervisor de Conservacion de la Autoridad de Edificios Pablicos informé que
comenzaron a trabajar parcialmente con las filtraciones en los techos. Durante el
verano pintaron todo el plantel escolar. En la cancha se realizé un desagtie para
que no se inunde el area. El calentador fue requisado. Los cuatros extintores a car-
go de Autoridad de Edificios Pablicos fueron instalados y se le dio el seguimiento

correspondiente a la situacion.

En el mes de agosto, fue nombrado un Director en propiedad para el plantel. El
Departamento de Educacion, Oficina para el Mejoramiento de Escuelas contrato
una Companiia para el mantenimiento de la escuela, que comenzé a trabajar el
miércoles, 7 de abril del 2010. Los maestros informaron que recogieron toda la ba-
sura y realizaron la limpieza en todo el plantel. Se coordiné con el Municipio de

Luquillo para el recogido de escombros.

Agencia: Departamento de Vivienda

Nuamero de caso:  SJU-10-03005

Asunto: Deambulante impedido con necesidades especiales.
Derecho: Social

Un deambulante con impedimentos y con necesidades especiales visité la Oficina
del Procurador del Ciudadano para solicitar una vivienda adecuada, ya que se en-
contraba pernoctando en una cancha. Los albergues en el drea no podian admitir-
lo ya que dentro de los requisitos se estipulaba que la persona tenia que valerse
por si misma, y su impedimento no se lo permitia. Ante dicha situacién, funciona-
rios de la Procuraduria intervinieron con el Departamento de la Vivienda, y me-
diante el Programa Shelter Plus Care, le asignaron un apartamento con dos (2) habi-

taciones.
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Agencia: Administracién de Desarrollo Socio-Econémico de la Familia
Numero de caso:  SJU-10-03306

Asunto: Situacion con Asistencia Nutricional para un nifio recién nacido
Derecho: Social

Una ciudadana visit6 la Oficina del Procurador del Ciudadano, debido que su hijo recién
nacido no pudo ser incluido en el plan de Asistencia Nutricional por sus primeros 5 meses
de vida; su expediente fue extraviado en la Administracion Desarrollo Socioeconémico de

la Familia. Luego de la intervencion de funcionarios de la Procuraduria, se localiz6 el

expediente y se le aprobé dicha ayuda, retroactiva al mes de su nacimiento.

Agencia: Departamento de la Familia

Nuamero de caso:  SJU-10-03333

Asunto: Condiciones Infrahumanas de Ciudadano de Edad Avanza-
da

Derecho: Social

Una ciudadana se comunicoé a la Oficina del Procurador del Ciudadano, solicitan-
do ayuda en relacion con las condiciones infrahumanas en que vivia su vecino,
de edad avanzada, en la Urbanizaciéon Wonderville, de Trujillo Alto. El ciudadano
era paciente de salud mental y confrontaba problemas de adiccién; vivia solo en
completo abandono; éste utilizaba el patio para realizar sus necesidades
biolégicas y cocinaba en una fogata. La residencia se encontraba contaminada con
ratones, cucarachas, criadero de mosquitos, arboles caidos, y pailas de pinturas
llenas de agua. El servicio de agua potable y electricidad se encontraban
desconectados. Los vecinos del area descargaban los pozos sépticos en su patio y

utilizaba una pared en paneles de madera y bloque como verja.

Funcionarios de la Procuraduria trabajaron con varias agencias, siendo el Depar
tamento de la Familia la principal. Luego de evaluar la condicién mental y la
circunstancias que rodeaban al ciudadano, fue admitido en un hospita

psiquiatrico.
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La ley 134 del 30 de junio de 1977, segtin enmendada, en su Articulo -10- Indica: “El
Ombudsman tendra jurisdicciéon para investigar los actos administrativos de las
agencias y podra ejercer las facultades y atribuciones que esta Ley le concede”. En el
Departamento de Investigaciones y Reclamaciones se inician las Investigaciones
Especiales, las cuales surgen de un conjunto de Reclamaciones o por Iniciativa Propia
de la Procuradora del Ciudadano, siempre y cuando que a su juicio existan razones pa-

ra la misma.

En este proceso administrativo, las agencias estaran sujetas al método de investigacion
que se estime necesario. Dicho método estard disefiado por el funcionario a cargo y
debera ser aprobado previamente por la Procuradora. Este debera incluir el acto
administrativo violentado, las leyes y reglamentos aplicables a la agencia investigada,
las vistas e inspecciones oculares, anélisis de los procedimientos formales e informales
de la agencia y la causa u origen del acto administrativo investigado. Ademas, el
funcionario a cargo debera someter un informe que contenga las recomendaciones a la

agencia intervenida para la solucion de la situacion.
En el afio fiscal 2009-2010, la Procuradora del Ciudadano intervino en aquellas

investigaciones que, como resultado del aumento significativo de reclamaciones en las

Oficinas Regionales, amerit6 su intervencion directa.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIONES Y RECLAMACIONES

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total de Casos Recibidos

Reclamaciones
Recibidas Ao Fiscal
2009-2010

Reclamaciones Activas
Anos Anteriores

Total Reclamaciones
Trabajadas

Total Reclamaciones
Trabajadas

Reclamaciones Cerradas
Ano Fiscal
2009-2010

Reclamaciones Activas al
cierre del
Ano Fiscal
2009-2010

Reclamaciones Recibidas
Ao Fiscal 2009-2010

Reclamaciones Cerradas de
las Recibidas Durante
Ao Fiscal
2009-2010

Reclamaciones Activas de las
Recibidas Durante
Ao Fiscal
2009-2010

Reuniones Ejecutivas

Vistas Administrativas

Vistas Ejecutivas
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total

Basicos
Dignidad 0 0 0 0
Igualdad 0 0 0 0
Total 0 0 0 0

Individuales

Vida 0 0 0 0
Integridad 0 0 0 0
Honor 0 0 0 0
Intimidad 0 0 0 0
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Comunicacion 0 0 0 0
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 0 0
Participacion 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Propiedad 0 0 1 1
Empresa 0 0 0 0
Total 0 0 1 1
Trabajo 0 0 0 0
Sindicacion 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Educacion 0 0 0 0
Cultura 0 0 0 0
Salud 0 2 1 3
Vivienda 0 0 0 0
Medio Ambiente 0 0 0 0
Familia 1 1 0 2
Consumo 0 0 0 0
Total | 3 | 5
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Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Menores 1 0 0 1
Tercera Edad 2 1 0 3
Discapacitados 0 1 0 1
Reclusos 1 0 0 1
Total 4 2 0 6

Administrados

Transparencia 0 0 0 0
Procedimiento 0 0 0 0
Eficacia 0 0 1 1
Total 0 0 1 1
Mujer 0 0 0

Total 0 0 0 0

Total Casos Recibidos
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INVESTIGACIONES RELEVANTES

Agencia: Administracién de Correccion

Namero de caso:  DIR-10-00002

Asunto: Incumplimiento de Reglamentacién de cuentas de confinados
y otros programas especiales.

Derecho: Colectivos

Un ciudadano informé a la Procuraduria sobre posibles irregularidades relacionadas al
estado de cuenta de los confinados, en las Tiendas de Comisaria sobre los precios de
los articulos, la disposiciéon del dinero, Condiciones de los Comedores, sobre higiene,
pago de néminas de los confinados, depoésitos del dinero del Confinado en institucio-
nes bancarias relacionado con el pago de interés, cobro de servicios y estados de cuen-
tas y el por ciento de dinero que le retienen a los confinados de las ventas de articulos

artesanales.

La Procuradora del Ciudadano cité a una Reunién Ejecutiva al Secretario de Correc-
cion, donde se le informo sobre la intencién de efectuar una Investigacion Especial so-
bre la denuncia de las posibles irregularidades con las cuentas de los confinados y
compras en las comisarias, entre otros asuntos. La investigaciéon se mantiene activa en

analisis de los documentos.

Agencia: Departamento de la Familia

Numero de caso:  DIR-10-00013

Asunto: Alegada Vulneracion derechos del nifio en procesos de adop-
cion

Derecho: Colectivos

Varios ciudadanos visitaron la Procuraduria del Ciudadano para informar sobre posi-
bles irregularidades en los procesos de adopcién de nifios y remocién de menores en el
Departamento de la Familia. La Procuradora del Ciudadano le informo a la Secretaria
de la Familia sobre la intensién de efectuar una Investigacion Especial sobres dichos
procesos. La investigaciéon se mantiene activa a cargo del Procurador Auxiliar y el
apoyo del Departamento de Investigaciones y Reclamaciones, quienes preparan el In-

forme Preliminar de la Investigacion.
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La Ley Num. 454 de 28 de diciembre de 2000, conocida como Ley de Flexibilidad
Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio Negocio, segtin enmendada, tiene su
origen en la ley federal conocida como “Small Business Regulatory Enforcement
Fairness Act”. La ley federal se promulgé hace més de veinticinco (25) afios con el
proposito de simplificar y flexibilizar los procesos administrativos y de reglamentaciéon
a los cuales se enfrentan los pequefios negocios para poder mantener su operacién. La
Ley de Flexibilidad Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio Negocio, dispone
que al poder minimizar y estabilizar las reglas mediante las cuales el gobierno intervie-
ne en las gestiones comerciales, se promueve un mayor desarrollo econémico de las

empresas.

Se debe procurar tal consistencia que permita a un ciudadano de negocios invertir en
su empresa con la confianza de que los reglamentos y leyes que le aplican, lo haran en
el futuro, sin impedimentos ni gravamenes a su operacion, dentro de una atmosfera de

libre mercado.

Dicha ley le exige a las agencias del gobierno a reconocer la realidad econémica de los
negocios regulados al momento de promulgar sus nuevos reglamentos. Las agencias
gubernamentales tienen que ser creativas, conocer la estructura econdémica de la
industria que regula, y finalmente reglamentar en forma tal que no se le impongan

cargas indebidas al sector que mas aporta al crecimiento de la economia.

También se debe determinar cuéles areas deben mantenerse reglamentadas y en cuales
es necesario llevar a cabo un proceso de revisiéon y derogacion de la reglamentacion
existente. Para que se adopten los reglamentos que impongan la menor carga posible a
los pequefios comerciantes. En el proceso de reglamentaciéon se les permite a los
empresarios participar en el mismo y exponer sus comentarios sobre las précticas y

acciones para asegurar el fiel cumplimiento de la agencia.
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De otra parte, en la Ley de Flexibilidad Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio
Negocio se establece como politica ptiblica la modificaciéon y cancelacién de las multas
impuestas a los pequefios negocios. Asi también, las agencias tienen discrecién para
poder reducir los informes requeridos a los pequefios negocios, ya sea en contenido o

frecuencia.

Mediante la adopcién de esta ley, la Legislatura cre6 la Procuraduria de Pequefios
Negocios, la cual estd adscrita a la Oficina del Procurador del Ciudadano, e investida de
todos los poderes conferidos a esta tiltima para investigar las reclamaciones relacionadas a
pequeiios negocios, entiéndase, aquellos que cuentan con quince (15) empleados o menos.
Por tanto, la Procuraduria de Pequefios Negocios atiende cualquier reclamo relacionado a
los actos administrativos llevados a cabo por las agencias del Gobierno que pudiesen afec- /

tar a los pequenos comerciantes.

La Procuraduria de Pequefios Negocios tiene la responsabilidad de requerirle a
las agencias gubernamentales que revisen sus reglamentos para asegurar que
estos negocios no se encuentren sobrecargados por los mismos o innecesariamen-
te reglamentados. Al promulgar un reglamento que impacte a pequefios negocios,
la agencia gubernamental proponente viene obligada a presentar un Analisis de
Flexibilidad Administrativa a dicha Procuraduria. Este Anélisis debe incluir,
entre otros, un estudio econémico del impacto de la reglamentacién propuesta en
los pequetios negocios. El documento es evaluado por la Procuraduria de Peque-
fios Negocios, quien, de ser necesario, recomendard su andlisis por un Panel de
Revisién o emitira una certificacion avalando el mismo, si cumple con los requisi-
tos de la Ley de Flexibilidad Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio

Negocio (LFAR).
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Por otra parte, en las Oficinas Regionales del Procurador del Ciudadano se atendieron
cuatrocientas diecisiete (417) reclamaciones de pequefios negocios. Muchas de las
reclamaciones recibidas se relacionaron a la imposicion de multas, dilacion en la
otorgacion y renovacién de licencias y permisos, dilaciéon de pagos, y la aplicacion

arbitraria o errénea de disposiciones reglamentarias.

Durante el afio fiscal 2009-2010, la Procuraduria de Pequefios Negocios ilustré a las
agencias gubernamentales sobre los requisitos y tramites de la Ley de Flexibilidad
Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio Negocio para asi evitar la posible
impugnaciéon de reglamentos. También se compartié informacién con grupos y

asociaciones representativas de los pequefios negocios.

Como parte de los planes de accién, se encuentran las orientaciones directas a los
pequefios negocios, a través de visitas a sus localidades. De esta forma, se aseguraran
de que cada comerciante sea orientado sobre los derechos que le cobijan y de los
beneficios de la Ley de Flexibilidad Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio
Negocio. Asi mismo, se ofreceran talleres para orientar a funcionarios de las agencias
en torno a los requisitos y los procedimientos que la LFAR les impone al momento de

promulgar sus reglamentos.
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El Procurador de Pequefios Negocios representa y defiende a los pequefios comerciantes
durante el proceso de adjudicacién o proceso adverso al que se enfrente en contra de las
agencias gubernamentales. También este funcionario procurara minimizar los gravame-
nes, penalidades, cargas y la reglamentacién excesiva que enfrentan estos negocios.
Ademas, participa como Amigo de la Corte en casos de revisiéon de reglamentos, presenta-
do su punto de vista, la adecuacidad de los procesos y sus recomendaciones sobre a la

aplicabilidad del reglamento.

Para el afio fiscal 2009-2010, en la Procuraduria de Pequefios Negocios se recibieron treintq(/

/
y nueve (39) reglamentos para su revision. También se analizaron y avalaron dos (2) regla-
/

mentos correspondientes al afio anterior. Cabe sefialar que durante dicho afio fiscal, se |

dictaminé en el Tribunal Supremo y el Tribunal de Primera Instancia dejar sin efecto la
aplicacién de dos (2) reglamentos por incumplimiento a las disposiciones de la Ley de
Flexibilidad Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio Negocio. En ambos caso
Funcionarios de la Procuraduria de Pequefios Negocios participaron ilustrando al

Honorable Tribunal

Se trabajaron cuarenta y dos (42) reclamaciones nuevas que, incluyendo las
reclamaciones activas de afios anteriores, suman ciento treinta y cuatro (134)

reclamaciones resueltas. De las cuales se obtuvo un impacto econémico estimado

de $5,361,839.69.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
PROCURADURIA DE PEQUENOS NEGOCIOS

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Aiio Fiscal cierre del Afio Fiscal
2009-2010 2009-2010

312 134 178

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Aiio Fiscal cierre del Afio Fiscal
2009-2010 2009-2010

312 134 178

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Cerradas de Reclamaciones Activas de las
Afno Fiscal las Recibidas Durante Recibidas Durante
2009-2010 Ano Fiscal Ao Fiscal

2009-2010 2009-2010

Impacto Econémico

$5,361,839.69

Reuniones Informativa Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

169

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Dignidad 0 0 0 0
Igualdad 0 0 0 0
Total 0 0 0 0

Individuales
Vida 0 0 0 0
Integridad 0 0 0 0
Honor 0 0 0 0
Intimidad 0 0 0 0
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Comunicacion 0 0 0 0
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 0 0
Participacion 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Economicos
Propiedad 1 0 0 1
Empresa 20 13 2 35
Total 21 13 2 36
Trabajo 0 0 0 0
Sindicacion 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Educacion 0 0 0 0
Cultura 0 0 0 0
Salud 0 0 0 0
Vivienda 0 0 0 0
Medio Ambiente 0 0 0 0
Familia 1 0 0 1
Consumo 1 0 0 1
Total 2 0 0 2




Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Colectivos
Menores 0 0 0 0
Tercera Edad 0 0 0 0
Discapacitados 0 0 0 0
Reclusos 0 0 0 0
Total 0 0 0 0

Administrados

Mujer

Transparencia 0 4 0 4
Procedimiento 0 0 0 0
Eficacia 0 0 0 0
Total 0 4 0 4

Total

Total Casos Recibidos
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Agencia: Administracion de Servicios Generales
Namero de caso:  PPN-10-00013

Asunto: Certificado de Elegibilidad como Licitador
Derecho: Econémico

Una empresa de servicios trajo a la atencion de la Procuraduria de Pequefios Ne-
gocios la problematica que ha tenido para mantener su Certificado de Elegibili-
dad como Licitador. Los negocios, una vez se certifican como licitadores para
poder prestar sus servicios al gobierno, tienen que someter constantemente, a la
Administraciéon de Servicios Generales, los documentos que caducan durante el
afo. Entre dichos documentos se encuentran: Certificacion de Planillas de
Hacienda, Certificado de ASUME, pdlizas, fianzas, entre otros. Funcionarios de
la Procuraduria analizaron el caso y se pudo comprobar que la empresa recla-
mante tuvo que acudir seis (6) veces durante el afio a entregar dichos documen-
tos. Se constaté que el Certificado de Elegibilidad no se le entregaba inmediata-
mente al licitador, ni se le remitia por correo o fax, por lo cual, éste tenia que acu-
dir seis (6) veces mas para obtener el mismo. Sin dicho certificado, los licitadores
no pueden participar subasta alguna.

Se celebr6 una Reunién Informativa con funcionarios de la Administracién de
Servicios Generales, se recomendé por parte de la Procuraduria el otorgar una
prorroga. La Administracion Servicios Generales acogié las recomendaciones y
present6 tres (3) Ordenes Administrativas, las cuales facilitan el proceso de
certificaciéon y renovacién de los licitadores. También se trabajarian enmiendas
al Reglamento 7416 a esos fines. Para principios del afio 2010, los licitadores s6lo
acudirian una vez al afio a presentar todos los documentos, y se otorgaria una
prorroga para aquellos documentos que caduquen antes del afio.

De esta forma se logré que los pequefios negocios bona fide mantuvieran su
certificado de elegibilidad vigente durante todo el afio sin la necesidad del
tramite dilatorio y oneroso causado por las multiples visitas a la Administracion

de Servicios Generales.
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Agencia: Departamento de Asuntos al Consumidor

Namero de caso:  PPN-10-00033

Asunto: Multa

Derecho: Econ6émico

El duefio de una ebanisteria habia sido multado por Departamento de Asuntos al
Consumidor por no haber presentado a sus inspectores su Registro como Comerciante.
La multa impuesta fue por la suma de cinco mil délares ($5,000.00).

El Dueno del Negocio indic6é que durante la visita no pudo encontrar sus documentos
y que los inspectores procedieron a marcharse rapidamente. La realidad es que la
ebanisteria, si tenia su Registro al dia. Funcionarios de la Procuraduria procedieron a
comunicarse con funcionarios del Departamento de Asuntos al Consumidor y
solicitarle la reconsideracién del caso referido.

El Departamento de Asuntos al Consumidor confiri6 una Vista Administrativa al
pequeiio negocio para poder rebajar o cancelar la multa segtin la Politica Pablica que
establece la Ley de Flexibilidad Administrativa y Reglamentaria para el Pequefio
Negocio.

Antes de celebrarse la vista, se logré que el Departamento de Asuntos al Consumidor
rebajara la multa de cinco mil délares ($5,000.00) a cien délares ($100.00). Esta oferta
fue informada al pequefio negocio, sin embargo se le indicé que se podria acompafiar a
la vista para lograr la cancelacién total de la multa. El duefio del = negocio determin6

pagar la multa de cien délares ($100.00) y terminar el caso.
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Agencia: Departamento del Trabajo y Recursos Humanos

Numero de caso: PPN-10-00034
Asunto: Multa Registro de Contratistas
Derecho: Econémico

Un centro de cuido de nifios fue auditado por el Departamento del Trabajo y Recursos
Humanos. En el informe de auditoria se le requiri6 al centro el pago de la suma de seis mil
ciento setenta y ocho délares ($6,178.00) por concepto de salarios no pagados a unos em-

pleados.

El pequefio negocio alegaba que el aumento del salario minimo federal no aplicaba a
los empleados segtun disponia la auditoria. Ademas, alegaba que existian errores
matemaéticos que le perjudicaban. La duefia del negocio y su contable se reunieron en
varias ocasiones con funcionarios del Departamento del Trabajo y Recursos Huma-
nos y nunca obtuvieron respuesta a sus alegatos. Tampoco se les habia brindado una

Vista Administrativa a esos efectos, como lo estaban solicitando.

Se procedi6¢ a celebrar una Reunién Informativa con funcionarios del Departa-
mento del Trabajo y Recursos Humanos para presentar el reclamo del pequefio
negocio. En dicha reunién se concert6 celebrar una reunién con los representantes
del negocio y su contable, ademads, se le notific6 una fecha para celebrar una Vista
Administrativa. Antes de llevarse a cabo la Vista Administrativa, se celebré una
reunién entre las partes y se establecié que existian ciertos errores en el informe
de auditoria realizado por el Departamento del Trabajo y Recursos Humanos. Por
lo cual, se procedi6 a dejar sin efecto la multa, y se tomé como cierta y valida toda

la informacién sometida por el contable del pequefio negocio.

OMBUDSMAN
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Agencia: Departamento del Trabajo y Recursos Humanos

Asunto: Multa Registro de Contratistas
Derecho: Econémico
Reglamento: NEG-10-00019

El Departamento de Hacienda someti6é a la Procuraduria de Pequefios Negocios las
enmiendas propuestas para el Reglamento para la Venta de Marbetes para Licencias
de Vehiculos de Motor a través de Estaciones Oficiales de Inspecciéon. Las enmiendas
propuestas surgieron a raiz de una decisiéon judicial, la cual dispuso que las primas
recaudadas correspondientes al seguro de responsabilidad de los vehiculos de motor
se transfirieran directamente a la Asociaciéon de Suscripcion Conjunta del Seguro de
Responsabilidad Obligatorio.

El reglamento vigente contemplaba el pago de una fianza de veinte mil doélares
($20,000.00) por parte de cada Estaciéon Oficial de Inspeccién, para garantizar cualquier
débito no satisfecho. De esta fianza, cuatro mil délares ($4,000.00) debian ser pagados
en efectivo y los restantes dieciséis mil ($16,000.00) podrian ser pagados a través de

una casa afianzadora.

Bajo las enmiendas propuestas, el Reglamento nuevo requeriria dos (2) fianzas, una
para el Departamento de Hacienda de treinta mil délares ($30,000.00) y otra para la
Asociaciéon de Suscripcion Conjunta del Seguro de Responsabilidad Obligatorio tam-
bién de treinta mil délares ($30,000.00). Ante el aumento en las fianzas, Funcionarios
de la Procuraduria procedieron a citar a Representantes del Departamento Hacienda
para delinear el plan de trabajo para que el Reglamento cumpliera con todas las
disposiciones de la Ley de Flexibilidad Administrativa y Reglamentaria para el Peque-
fio Negocio, antes de ser promulgado. En la reunién se procedi6 a presentar al Depar-

tamento de Hacienda todas las objeciones de la Procuraduria.
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A pesar del intercambio de ideas, el Departamento de Hacienda informé que ya hab-
ian promulgado el Reglamento. Ante esta situacién, se le advirti6 al Departamento de
Hacienda sobre las consecuencias de no haber culminado el proceso de recoger comen-
tarios y de analisis establecido en la Ley de Flexibilidad Administrativa y Reglamenta-
ria para el Pequefio Negocio y de la posibilidad de la impugnacion del Reglamento por
parte de los pequefios negocios. Adoptando las recomendaciones de la Procuraduria,
el Departamento de Hacienda en conjunto con el Departamento de Transportacion y
Obras Publicas y la Asociacion de Suscripcion Conjunta del Seguro de Responsabili-
dad Obligatorio, sometieron enmiendas para el Reglamento. De esta forma se comen-
zard el tramite para recoger comentarios, la celebracion de un Panel de Revisiéon

ademas de un Analisis de Flexibilidad Reglamentaria.
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REGLAMENTOS RECIBIDOS 2009-2010

B Comisionado de Instituciones Financieras B Comision de Servicio Publico

¥ Junta de Calidad Ambiental B Dept. de Recursos Naturales y Ambientales
¥ Dpto. de |a Familia B DACO

¥ Dpto. de Hacienda B Corporacidn de Exportacion y Comercio

¥ Corporacion Proyecto Enlace del Cafio Martin Pefia ® DTOP

¥ Corp. del Fondo del Seguro de Estado ¥ Dpto. de Salud
Adm. de Asuntos de Energia Dpto. Correcciony Rehabilitacion
COSSEC
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La falta de una estrategia ambiental en Puerto Rico, durante los pasados afios, ha
provocado una situaciéon negativa a la salud y al ambiente. El Gobierno, preocupado
por la salud y la calidad ambiental de todos los puertorriquefios, comenzé a promover
una politica pablica de un Puerto Rico Verde y se encuentra en la bisqueda de fuentes
de energia renovables que sean costo-eficientes para la proteccién del mismo. En aras
de unificar esfuerzos, esta Procuraduria tiene el deber ministerial de velar que las
agencias gubernamentales cumplan con la politica ptblica establecida por el Gobierno
para la conservacion del medio ambiente. La Procuraduria se caracteriza por su
desempefio en lograr acciones afirmativas de parte de las entidades publicas dirigidas
a resolver los problemas ambientales y por aunar esfuerzos para prevenir las

violaciones a las leyes y reglamentos ambientales.

La Procuraduria Especializada de Asuntos Ambientales interviene directamente en
situaciones cuya naturaleza comprenden una mayor complejidad y que, por ende,
pueden ocasionar un impacto significativo al medio ambiente. Ademas, fiscaliza que
los permisos otorgados por las distintas agencias se concedan en conformidad con la
politica publica ambiental establecida por la Ley Num. 416 de 22 de septiembre de
2004, segian enmendada, conocida como “Ley sobre Politica Pablica Ambiental”.

En el presente, el reto para cuidar de los recursos naturales asi como la necesidad de
fomentar habitos que posibiliten practicas sustentables con el ambiente, requiere del
compromiso y la participacion activa de todos los sectores de la sociedad. Ello conlleva
la activaciéon de organismos gubernamentales y no gubernamentales, asi como de la
poblacién en general. Hay que educar a los ciudadanos, con las aptitudes y actitudes
necesarias para que aprecien las interrelaciones entre el ser humano, su cultura y el
medio ambiente. Sin embargo, para contribuir con eficacia a mejorar el problema
ambiental, la accion educativa debe complementarse con legislaciéon y politicas
publicas en pro del medio ambiente. El compromiso de la Procuraduria Especializada
en Asuntos Ambientales es sumamente importante para la formacién de ciudadanos

conscientes de la importancia de vivir en un ambiente apropiado.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
PROCURADURIA ESPECIALIZADA DE ASUNTOS AMBIENTALES

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

97 10 19 126

Reclamaciones Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Recibidas Afio Fiscal Afos Anteriores Trabajadas
2009-2010

97 226 323

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Aiio Fiscal cierre del
2009-2010 Aiio Fiscal
2009-2010

323 175 148

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Cerradas de Reclamaciones Activas de las
Afno Fiscal las Recibidas Durante Recibidas Durante
2009-2010 Ao Fiscal Ao Fiscal

2009-2010 2009-2010

Impacto Econémico

$7,475,127.00

Reuniones Informativa Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas
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Tabla de Reclamaciones Recibidas

Agencias Reclamaciones Recibidas
Administracion de Reglamentos y Permisos 14
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados 1
Administracion para Sustento de Menores 1
Autoridad Financiamiento Infraestructura de Puerto Rico 1
Autoridad de Desperdicios Solidos 1
Departamento de Educacion 3
Departamento de Hacienda 1
Departamento de la Vivienda 1
Departamento de Recursos Naturales y Ambientales 31
Departamento de Correccion y Rehabilitacion 1
Junta de Calidad Ambiental 28
Junta de Planificacion 8
Programa de Salud Ambiental 5
Registro de la Propiedad 1

Total de Reclamaciones Recibidas

Tabla de Orientaciones Recibidas

Agencias Orientaciones Recibidas

Administracion de Desarrollo Socio Econémico de la Familia 2
Autoridad de Desperdicios Solidos 1
Departamento de Recursos Naturales y Ambientales 3
Departamento de Salud 1
Departamento de la Vivienda 1
Junta de Calidad Ambiental 2

Total de Orientaciones Recibidas 10
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Tabla de Coordinaciones Recibidas

Agencias Coordinaciones Recibidas
CRIM 2
Gobierno Federal 5
Municipios 9
Otros 1
Rama Legislativa 1
Telefonica de Puerto Rico 1

Total de Coordinaciones Recibidas

TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Basicos
Dignidad 0 1 0 1
Igualdad 0 0 0
Total 0 1 0 1
Vida 0 0 2 2
Integridad 0 0 0 0
Honor 0 0 0 0
Intimidad 1 0 1 2
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 1 0 3 4
Comunicacion 0 0 0 0
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 0 0
Participacion 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Propiedad 1 1 4 6
Empresa 0 0 0
Total
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Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Mujer

Laborales
Trabajo 3 0 0 3
Sindicacion 0 0 0 0
Total 3 0 0 3
Educacion 0 0 0 0
Cultura 0 0 0 0
Salud 0 0 0 0
Vivienda 1 0 4 5
Medio Ambiente 86 6 8 100
Familia 1 1 0 2
Consumo 0 0 0 0
Total 88 7 12 107
Menores 0 0 0 0
Tercera Edad 0 0 0 0
Discapacitados 0 1 0 1
Reclusos 1 0 0 0
Total 1 1 0 2
Transparencia 2 0 0 2
Procedimiento 0 0 0 0
Eficacia 1 0 0 1
Total 3 0 0 3

Total

Total Casos Recibidos
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Casos Relevantes

Los siguientes casos representan parte del problema ambiental que vive Puerto
Rico y donde la Procuraduria de Asuntos Ambientales ha intervenido en favor de
los ciudadanos y del medio ambiente. Los mismos deben ser analizados y eva-
luados por las agencias responsables de establecer la Politica Pablica para la con-
servacion del medio ambiente, de modo que se puedan mejorar las acciones diri-

gidas a solucionar y evitar que situaciones como las aqui planteadas se repitan.

Agencia: Departamento de Recursos Naturales y Ambientales
Numero de caso: PEAA-10-00027

Asunto: Invasion de Zona Maritimo Terrestre

Derecho: Social

Un desarrollador del 4rea oeste se proponia construir un amplio complejo de
apartamentos de lujo en un solar de cabida sumamente reducida, en una conocida
playa de Isabela. Como parte de dicho desarrollo, éste comenz6 a extraer arena y
a remover la corteza terrestre desde la base de la duna, alterando su estado
natural, en violacion al Reglamento sobre Areas Especiales de Riesgo a Inunda-
cion e invadiendo la zona maritima terrestre.
Una de las particularidades de la costa isabelina, envidiada por otras zonas coste-
ras, es que cuenta con una extensa costa protegida por dunas de arena, las cuales,
aparte de los arrecifes de coral y los manglares, constituyen la tinica barrera
natural para proteger de inundaciones costeras. También como dato relevante, el
deslinde de la zona maritimo terrestre se habia realizado invadiendo terrenos de
dominio publico, comenzando desde la orilla del mar y no desde el pie de la
duna, segtin dispone el propio Manual de Procedimientos para el Deslinde del
Limite Interior Tierra Adentro de los Bienes de Dominio Ptablico Maritimo Terres

tre del Departamento de Recursos Naturales y Ambientales.
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Como resultado de la intervencién de la Procuraduria, en conjunto con el Departamen-
to de Recursos Naturales y Ambientales y otras agencias, se logré detener el movi-
miento de la corteza terrestre y que se ordenara la realizaciéon de un nuevo deslinde,
conforme a los pardmetros y requisitos establecidos, desistiendo el desarrollador de

continuar con el proyecto de apartamentos.

Agencia: Junta de Calidad Ambiental
Numero de caso: PEAA-09-00347

Asunto: Contaminacién de Suelo
Derecho: Social

Un residente del barrio Caimito de San Juan reclamé que su vecino inmediato, quien
posee y opera una empresa de camiones y equipo pesado, estaba depositando material
excedente conteniendo todo tipo de escombros, el cual cubria con material de buena
calidad. Con tal accién, contaminé el suelo y elevé el nivel de su terreno desproporcio-
nalmente muy por encima de la propiedad del reclamante. Como consecuencia de sus
acciones, se alter6 el curso de las escorrentias pluviales, lo cual ocasionaba que la
propiedad del reclamante se inundara cuando llovia copiosamente y que el agua
transcurriera de forma descontrolada por la carretera principal del ese sector.

Como resultado de la intervencién de la Procuraduria, la Junta de Calidad Ambiental
le impuso una multa de $24,000 al querellado por violaciones al Reglamento para el
Manejo de Desperdicios Soélidos No-Peligrosos y por incumplimiento al

Reglamento para el Tramite de los Permisos Generales.
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Agencia: Administracién de Reglamentos y Permisos

Numero de caso: PEAA-09-00383
Asunto: Multiples Violaciones Ambientales
Derecho: Social

El duefio de una propiedad en Humacao, construyé un muro de hormigén sin contar con
el permiso requerido, apropidndose, a su vez, de un predio de terreno correspondiente a
una servidumbre de paso, obstruyendo el acceso a la costa. Ademés, éste canaliz6 una
quebrada aledafia sin autorizacion, alter6 el flujo de las escorrentias pluviales y no imple-
mentd medidas para controlar la erosién y la sedimentacién, a pesar de que dicha propie-

dad ubica cercana a la costa.

Con sus acciones, este ciudadano incurrié en violaciones ambientales que incluian
desde el Articulo VI Seccién 19 de la Constitucién, y violaciones a la Ley sobre Politica /
Pablica Ambiental, al Reglamento de Lotificaciéon y Urbanizacién, al Reglamento de
Construccion, al Reglamento de Zonificacion de la Zona Costanera y de Acceso a las
Playas todos de la Junta de Planificacién y al Reglamento para el Control de la Erosi6

y Prevencion de la Sedimentacién de la Junta de Calidad Ambiental.

Como resultado de la intervencion de la Procuraduria, en conjunto con la
Administraciéon de Reglamentos y Permisos, y otras agencias, se logré que el caso
fuera llevado ante la consideracién del tribunal, ordenando este ultimo los
remedios necesarios para remover las estructuras ilegales y mitigar los dafios

ambientales ocasionados.
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Procuraduria Especilizada en
Asuntos Energéticos e Hidrolgicos
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La Orden Administrativa Nam. 07-001 sefala los deberes del Procurador (a) Especiali-
zado (a) en Asuntos Energéticos e Hidrol6gicos, de acuerdo con los preceptos del Arti-
culo 11 de la Ley Num. 134 de 30 de junio de 1977, segin enmendada, y deroga la Or-
den Administrativa Nam. 04-004 que establece los deberes del Procurador (a) Especia-

lizado (a) en Asuntos Energéticos e Hidrologicos.

La Procuraduria Especializada en Asuntos Energéticos e Hidrol6gicos, tendra la res-
ponsabilidad de velar por el cumplimiento de la politica publica relacionada con la
produccién y distribucién, venta y facturacion de agua potable; la disposicion de aguas
usadas; la produccién, compra, distribucién, venta y facturaciéon de energia; entre otros
asuntos afines. Tendra como prioridad, a través de sus investigaciones, el logro de ac-
ciones afirmativas de entidades publicas dirigidas a resolver los distintos problemas
hidrolégicos y energéticos. Ademads, aunara esfuerzos para proteger el servicio ininte-

rrumpido y de la calidad del agua, asi como el servicio de energia eléctrica.
Dentro de dicho marco jurisdiccional, se exponen a continuacién algunos de los debe-

res y facultades de la Procuraduria Especializada en Asuntos Energéticos e

Hidrologicos.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
PROCURADURIA ESPECIALIZADA DE
ASUNTOS ENERGETICOS E HIDROLOGICOS

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

83 141 2 226

Reclamaciones Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Recibidas Afio Fiscal Afios Anteriores Trabajadas
2009-2010

83 49 132

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Aiio Fiscal cierre del Aiio Fiscal
2009-2010 2009-2010

132 83 49

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Cerradas de Reclamaciones Activas de las
Afno Fiscal las Recibidas Durante Recibidas Durante
2009-2010 Ao Fiscal Ao Fiscal

2009-2010 2009-2010

Impacto Econémico

$40,693,181.68

Reuniones Informativa Vistas Administrativas Vistas Ejecutivas
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CASOS RELEVANTES

Agencia: Autoridad de Acueductos y Alcantarillados
Numero de caso: PSB-10-00007

Asunto: Facturacion Estimada

Derecho: Social

Una ciudadana visit6 la Procuraduria solicitando intervencion en relaciéon con sus factu-
ras con la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, informando que la Autoridad le
estaba estimando el consumo de agua y alcantarillado de su residencia. Ademads, informé
que visito las oficinas de la Autoridad y radicé una reclamacion y no le habian contestado
los resultados de la investigaciéon. Funcionarios de la Procuraduria se comunicaron con
personal de la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados para solicitar un informe que
detallara todas las gestiones realizadas en la investigacion del caso. Funcionarios de la
Autoridad contestaron que, al analizar la cuenta, encontraron que le estaban enviando las
facturas estimadas por el consumo de agua y alcantarillado de la residencia. Por lo cual,
se realiz6 un ajuste a la cuenta por la cantidad de $722.44, ya que la agencia le efectu6

multiples estimados, quedando sin deuda la ciudadana.

Agencia: Autoridad de Energia Eléctrica
Numero de caso: PSB-10-00036

Asunto: Cambio de tarifa

Derecho: Social

Un ciudadano envié una comunicacion a la Procuraduria notificando que tenia una ofici-
na para los servicios de Abogado en su residencia, asimismo habia solicitado al Colegio
de Abogados que lo incluyera en el listado de abogados inactivos. Para lo cual se le in-
cluy6 para el mes de abril de 2007; en esa misma fecha el ciudadano solicité el cambio de
tarifa de comercial a tarifa residencial. Todavia en el 2009, la Autoridad de Energia Eléc-
trica le seguia facturando una tarifa comercial. El ciudadano realiz6é nuevamente la solici-
tud de cambio de tarifa y ajuste de su cuenta a la Autoridad de Energia Eléctrica. A pesar
de todas las gestiones, la Autoridad no le contesté. Funcionarios de la Procuraduria se co-
municaron con representantes de la Autoridad de Energia Eléctrica solicitandole infor-
macién relacionada a la cuenta del ciudadano. Como resultado, funcionarios de la Auto-
ridad contestaron que en la Oficina Comercial de Fajardo, se realiz6 un ajuste a la cuenta

del reclamante por la cantidad de $488.70, quedando un balance en crédito de $25.04.
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Es de conocimiento ptblico la alta incidencia en el robo de identidad de los puertorri-
queiios, por lo que se han promulgado leyes para evitar la proliferacion de estos casos.
Para cometer el delito de robo de identidad, el delincuente utiliza en forma especifica
la informacién personal de los ciudadanos, como el nombre, direccion, licencia de
conducir, certificado de nacimiento, nimero de seguro social, nimeros de tarjetas de

crédito o cuentas bancarias, para su beneficio econémico.

Es deber de la Procuraduria Especializada de Sistemas de Seguridad de Bancos de
Informacién del Gobierno intervenir y velar por que las agencias y corporaciones
publicas cumplan con las disposiciones de la Ley Ntum. 111 de 7 de septiembre de
2005, segin enmendada, también conocida “Ley de Informacion al Ciudadano sobre

la Seguridad de Bancos de Informacién”.

La Procuraduria Especializada de Sistemas de Seguridad de Bancos de Informacion

del Gobierno, se crea mediante la Ley Ntum. 97 de 19 de junio de 2008. Esta ley faculta al
Procuraduria a fiscalizar a las agencias o corporaciones publicas para que implementen
medidas de seguridad de banco de datos que salvaguarden la integridad de la informa-
cion personal de los ciudadanos. Las labores de esta procuraduria, por tener un volumen
menor de intervenciones, estdn designadas a la Procuraduria de Permisos y Asuntos

Ambientales, lo cual ayuda a minimizar costos administrativos

La misién de esta Procuraduria es proteger y combatir las practicas fraudulentas de robo
de informacioén sensitiva de los ciudadanos en las agencias o corporaciones publicas; por
lo que se esta en proceso de someter ante el al Comité de Evaluaciéon de Reglamentos de
la Oficina del Procurador del Ciudadano las enmiendas al Reglamento Num. 22, para que
sean evaluadas y analizadas, y asi atemperarlo a las leyes aplicables en la actualidad. Por
otro lado, se estard realizando intervenciones en las agencias gubernamentales para
asegurar que estén implementando medidas de seguridad para evitar que ocurran
violaciones a sus sistemas de informacién y que, de ocurrir, los ciudadanos afectados sean
debidamente notificados y orientados sobre las medidas que deben tomar para protegerse

del delito de robo de identidad
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
PROCURADURIA DE SEGURIDAD Y BANCO DE DATOS

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

Total de Reclamaciones Cerradas Total de Reclamaciones Activas

Reclamaciones Recibidas Reclamaciones Cerradas de Reclamaciones Activas de las
Ao Fiscal las Recibidas Durante Recibidas Durante
2009-2010 Ao Fiscal Ao Fiscal

2009-2010 2009-2010

La Procuraduria Especializada de Sistemas de Seguridad de Bancos de Informacion del Go-
bierno pertenece al Comité Interagencial contra el Robo de Identidad en las Agen-
cias Publicas, creado por el Secretario del Departamento de Asuntos al Consumidor. El
proposito de este “Identity Thieft Inter Agency Task Force” es asegurar que el Gobierno de
Puerto Rico sea un ente responsable en la utilizacion de la informacién del ciudadano que
busca los servicios de las diferentes agencias y componentes del gobierno. Este Comité busca
que el Gobierno establezca una politica ptblica uniforme sobre el manejo de informacion, y
asi evitar poner en riesgo al ciudadano de ser victima del robo de identidad. Dicho
Comité sometié varias recomendaciones para que sean evaluadas y analizadas por el Gober-
nador de Puerto Rico, y de entenderlo asi, se cree un proyecto de ley para que se implanten

las mismas en las agencias gubernamentales.

193



TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total

Basicos
Dignidad 0 0 0 0
Igualdad 0 0 0 0
Total 0 0 0 0

Individuales
Vida 0 0 0 0
Integridad 0 0 0 0
Honor 0 0 0 0
Intimidad 3 0 0 0
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 5 0 0 5
Comunicacion 0 0 0 0
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 0 0
Participacion 0 0 0 0
Total 0 0 0 0

Econdémicos
Propiedad 0 0 0 0
Empresa 0 0 0 0
Total 0 0 (1] (1]
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Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Laborales
Trabajo 0 0 0 0
Sindicacion 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Educacion 0 0 0 0
Cultura 0 0 0 0
Salud 0 0 0 0
Vivienda 0 0 0 0
Medio Ambiente 0 0 0 0
Familia 0 0 0 0
Consumo 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Menores 0 0 0 0
Tercera Edad 0 0 0 0
Discapacitados 0 0 1 0
Reclusos 0 0 0 0
Total 0 0 1 1
Administrados
Transparencia 0 0 0 0
Procedimiento 0 0 0 0
Eficacia 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Mujer 0 0 0 0
Total 0 0 0 0
Total Casos Recibidos 5 0 | 6
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Caso Relevante

Agencia: Departamento de Transportaciéon y Obras Pablicas
Namero de caso:  PSI-10-00003

Asunto: Hurto de Expedientes en el CESCO

Derecho: Individuales

Durante el afio 2005, ocurrieron fallas de seguridad en los sistemas del departamento
de Transportacion y Obras Publicas, por el cual delincuentes lograron hurtar una
cantidad indeterminada de expedientes en el Centro de Servicios al Conductor de
Carolina. La Procuraduria intervino por iniciativa propia contra el Departamento de
Transportaciéon y Obras Publicas. Funcionarios de la agencia informaron que los
hechos fueron reportados en un memorando confidencial remitido a la Oficina de
Seguridad Puablica y Anticorrupcion del Departamento de Transportacion y Obras

Pablicas, como parte de las gestiones para iniciar la pesquisa.

El Departamento de Transportaciéon y Obras Publicas, en cumplimiento con la Ley
Num. 111 de 7 de septiembre de 2005, segin enmendada, someti6 a la Procuraduria el
protocolo de seguridad que implement6é para orientar al personal del Centro de
Servicios al Conductor y al pablico en general sobre el procedimiento a seguir ante
posibles situaciones en que se sospeche del delito de usurpacién de identidad, asi co-
mo copia del Aviso al Pablico que emitieron. Para evitar que se repitiera dicha
situacion, el Departamento de Transportacion y Obras Pablicas implementé medidas
preventivas, incluyendo seguridad las 24 horas en los almacenes en donde ubican los
expedientes de los ciudadanos y ademas se indic6 que estaran implementando un

proceso de digitalizacién de informacién para evitar la custodia de documentos fisicos.

196



Tabla de Reclamaciones Recibidas

Apencias Reclan‘m‘ciones
Recibidas
Departamento de Educacion 1
Autoridad Metropolitana de Autobuses 1
Administracién para el Sustento de Menores 1
Departamento de Transportacion y Obras Pablicas 2

Total de Reclamaciones Recibidas
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RED DEFENSORIA DE LA MUJER

La Oficina del Procurador del Ciudadano, en el descargue de la responsabilidad para
garantizar los derechos de las Mujeres, ha establecido la figura de la mujer dentro del
Codigo de Derechos Humanos. En éste se establece el derecho a ser tratadas de forma
no discriminatoria con relacién a los hombres. Asi como a ser beneficiarias de normas,
planes y medidas encaminadas a mitigar o eliminar progresivamente, en los casos
necesarios, su histérica situacion de inferioridad social en relacién con los hombres. Se
enfatiza en el derecho que tienen en situaciones que lo justifiquen, y en especial en los

casos de embrazo y maternidad en el centro de trabajo.

En resumen el discrimen contra las mujeres es toda distincion, exclusién o restricciéon
basada en el sexo que tenga por objeto o por resultado menoscabar o anular el recono-
cimiento o ejercicio por la igualdad del hombre y la mujer, en los derechos humanos y

las libertades fundamentales en la esfera social politica, civil y cultural.

En el afio fiscal 2009-2010 en la Procuraduria del Ciudadano se trabaj6é un total de
13,805 casos relacionados con actos administrativos de derechos violentados al género
femenino, de esos, 6,177 se catalogaron como reclamaciones, 5960 orientaciones y
1,668 coordinaciones. Se puede mencionar que entre las cinco (5) agencias con mayor
numero de casos, la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, con 4,440 casos, los
que corresponden a intervenciones como facturacion estimada y excesiva, servicio de-
ficiente o falta de agua potable, instalacion y mantenimiento de hidrantes, escapes de

agua, reparacion de alcantarillado sanitario, entre otros.
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AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones

1,773 2,667 4,440

Autoridad de Acueductos y Alcantarillados

1,591 309 1,900

Departamento de Educacién

674 1,144 1,818

Autoridad de Energia Eléctrica

267 148 415

Corporacién del Fondo del Seguro del Estado

152 230 382

Departamento de Hacienda

La segunda agencia lo fue el Departamento de Educaciéon, con 1,900 casos,
elacionados la mayoria de ellos, a la falta o tardanza en el pago de salario y el
pago de licencias y aportaciones. La Autoridad de Energia Eléctrica ocup¢ el
tercer lugar con 1,818 casos, referentes a los actos administrativos de reemplazo
de luminaria, facturacién excesiva, desganche, remocién de postes, variaciéon de
voltaje, instalacion de servicios y reclamaciéon por dafios. En cuarto lugar se
pude mencionar a la Corporacién del Fondo del Seguro del Estado, con un total
de 415, los cuales pertenecen a falta de pago por incapacidad, incumplimiento
de resoluciones y a tardanza en emitir decisién institucional al otorgar el por
ciento de incapacidad. Le sigue el Departamento de Hacienda con 382 casos que
recayeron en los actos administrativos de dilacion en el pago de reintegros,
incumplimiento en el trdmite de planillas de contribucion sobre ingresos, falta
de pago de beneficios, cobro indebido y omision en la contestacién de reclamos.

El Impacto Econémico de los casos fue de $48, 367,312,47.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
RED DEFENSORIA DE LA MUJER

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

6,177 5,960 1,668 13,805

Reclamaciones Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Recibidas Aifio Fiscal Afios Anteriores Trabajadas

2009-2010

6,177 1,756 7,933

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al
Trabajadas Ao Fiscal cierre del
2009-2010 Ano Fiscal
2009-2010

7,933 6,085 1,848

Impacto Econémico

$48,367,312.47
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Dignidad 0 2 0 2
Igualdad 0 2 3 5
Total 0 4 3 7
Individuales
Vida 3 1 4 8
Integridad 1 4 2 7
Honor 0 1 1 2
Intimidad 1 0 2 3
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 5 6 9 20
Participacion
Comunicacion 0 5 111 116
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 1 1
Participacion 0 0 0 0
Total 0 5 112 117
Econdémicos
Propiedad 439 346 355 1,140
Empresa 78 48 19 145
Total 517 394 374 1,285
Laborales
Trabajo 2,063 519 101 2,683
Sindicacion 0 0 0 0
Total 2,063 519 101 2,683
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Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Educacion 47 64 10 121
Cultura 0 0 0 0
Salud 43 61 65 169
Vivienda 2,452 3,790 325 6,567
Medio Ambiente 80 52 48 180
Familia 219 129 10 358
Consumo 18 31 117 166
Total 2,859 4,127 575 7,561
Colectivos
Menores 3 4 3 10
Tercera Edad 13 23 12 48
Discapacitados 9 17 6 32
Reclusos 4 4 2 10
Total 29 48 23 100
Transparencia 288 557 387 1,232
Procedimiento 25 73 34 132
Eficacia 385 227 50 662
Total 698 857 471 2,026
Mujer
Mujer 6 0 0 6

Total

Total Casos Recibidos

6,177

1,668

13,805

204




Casos Relevantes

Agencia: Departamento de Educacién

Namero de caso:  HUM-10-00291

Asunto: Arbitrariedad en negar beneficios Ley de lactancia
Derecho: Mujer

Una ciudadana, madre lactante y empleada docente del Departamento de Educacién indic6
que visit6 las Oficinas de la Regién de Humacao del Departamento de Educacion, con el fin
de investigar el proceso que debe seguir para que se le provea la oportunidad de lactar a su
bebé o extraerse leche materna. La Ley Num. 239 de 6 de noviembre de 2006, enmendo los
Articulos 2 y 3 de la Ley Num. 427 de 16 de diciembre de 2000, la cual establecia s6lo medi
hora para dichos fines; la nueva ley autoriza una (1) hora por jornada diaria completa de |

/
trabajo.

A pesar de que el Departamento tenia conocimiento sobre dicha ley, sélo podian
autorizarle media hora, ya que el Departamento de Educacién no habia adaptado
las enmiendas al Reglamento de Personal Docente. Se radic6é una reclamacién en la
Procuraduria y, luego de las gestiones, la agencia realiz6 las enmiendas necesarias
para beneficio de la reclamante como para el resto del personal del Departamento

de Educacion.

Agencia: Departamento de Salud

Namero de caso: HUM-10-01856

Asunto: Vulneracion de los derechos de la mujer embarazada
Derecho: Mujer

Una ciudadana embarazada de alto riesgo present6é la arbitrariedad en la
negativa por parte del Programa de Asistencia Médica, del Departamento de
Salud, en programarle cita para solicitud de Certificacion a la Reforma de Salud;
de la cual fue dada de baja por su anterior pareja en represalia. A pesar de que
su certificacion era vigente hasta 30 de julio de 2010, sus gestiones en la Oficina
de Asistencia Médica de Juncos fueron infructuosas. Funcionarios de la
Procuraduria lograron que, al 24 de mayo de 2010, la ciudadana comenzara a

recibir nuevamente los servicios.

OMBUDSMAN
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En la Procuraduria del Ciudadano, en el cumplimiento de la proteccién y garantias
que reconoce el Estado, el derecho y responsabilidad que tiene en proteger a las perso-
nas de edad avanzada, se radicaron 1,598 reclamaciones, 2,265 orientaciones y 906 co-
ordinaciones para un total de 4,769 casos, donde el mayor reclamo fue sobre los dere-

chos sociales con 3,229 que representan un 68% del total de los casos.

Entre las cinco agencia con mayor ntimero de casos, la primera lo fue la Autoridad de
Acueductos y Alcantarillados con 2,142, que se relacionan a varios actos administrati-
vos violentados como la objecién a facturacion excesiva, estimada, salideros de agua,
reparacion de tuberia y restauracién de alcantarillado sanitario entre otros. Le sigue la
Autoridad de Energia Eléctrica con 685 casos sobre situaciones como reemplazo de
luminarias, facturaciéon excesiva, desganche, remocién de postes, reparaciéon de lineas

eléctricas, variacion de voltaje, interrupciones frecuentes, instalacién de alumbrados y

reemplazo de contadores.

AGENCIAS Reclamaciones Orientaciones

873 1,269 2,142
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados (AAA)

278 407 685
Autoridad de Energia Eléctrica (AEE)

62 127 189
Departamento de Hacienda

56 38 94
Corporacién del Fondo del Seguro del Estado (CESE)

23 60 83
Administracion de los Sistemas de Retiro
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En tercer lugar el Departamento de Hacienda con 189 casos donde se intervino con
pagos por incentivos, denegacién en la concesion de solicitud de reintegro, contribu-
cion de la propiedad, cobro indebido y dilacién en pagos. La Corporaciéon del Fondo
del Seguro del Estado obtuvo el cuarto lugar con 94 casos, los cuales fueron de dilacién
en pago, pagos por incapacidad, omisioén en la evaluacién médica y los diagnosticos,
incumplimiento de resoluciones y en la falta de pago de dietas a los asegurados.
La Administracién de los Sistemas de Retiro de los Empleados del Gobierno de Puerto
Rico fue la quinta agencia con actos administrativos como tardanza o incumplimiento
en el pago de pensiones, falta de pago por beneficios y cobro indebido. El impacto

econdmico fue de $1, 253,819.29.
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Casos Relevantes

Agencia: Administracién de los Sistemas de Retiro de los
Empleados del ELA
Namero de caso: HUM-10-02011
Asunto: Tramitar reclamacién por el pago indebido de pension
Derecho: Colectivos

Una ciudadana solicit6 la intervencién de la Procuraduria contra la Administracién de
los Sistemas de Retiro de Empleados del Gobierno y la Judicatura debido a la inaccién
en tramitar su reclamacion, radicada desde agosto de 2009, relacionada con los pagos
de pension de su padrastro, los cuales estaban siendo utilizados indebidamente por
duefia del hogar de personas de edad avanzada donde éste estuvo recluido. Funciona-
rios de la Procuraduria intervinieron contra a la agencia, la cual comenz¢ la investiga-
cion correspondiente. Como resultado se consigno el pago a través del tribunal hasta

se termine la investigacion.

Agencia: Autoridad de Acueductos y Alcantarillados
Numero de caso: PON-10-02565

Asunto: Facturacion excesiva

Derecho: Social

Un ciudadano visit6 la Procuraduria, para solicitar ayuda, con una deuda que tenia
con la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, por la cantidad de $600.00, por lo
que suspendieron el servicio de agua. El ciudadano informé que tiene tres (3) hijos
con impedimentos. Ademas, indic6 que el 9 de marzo de 2010, radicé una solicitud de
ayuda econémica en el Departamento de la Familia. Se le comunicé que la misma fue
referida para evaluacion y autorizacién. Funcionarios de la Procuraduria radicaron
una reclamacioén contra el Departamento de la Familia. Como resultado se le aprob¢ la
ayuda y se envié un cheque a favor de la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados
por la cantidad de $667.54, resolviendo de esta forma el problema del ciudadano, y

logrando que le restablecieran el servicio de agua potable.
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TOTAL DE CASOS ATENDIDOS ANO FISCAL 2009-2010
PERSONAS DE EDAD AVANZADA

Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total de Casos Recibidos

1,598 2,265 906 4,769

Reclamaciones Reclamaciones Activas Total Reclamaciones
Recibidas Afio Fiscal Afios Anteriores Trabajadas
2009-2010

1,598 191 1,789

Total Reclamaciones Reclamaciones Cerradas Reclamaciones Activas al cierre
Trabajadas Ao Fiscal del

2009-2010 Ano Fiscal
2009-2010

1,789 1,484 305

Impacto Economico

$1,253,819.29
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TABLA DE CASOS POR DERECHOS Y FIGURAS

212

Derechos Reclamaciones Orientaciones Coordinaciones Total
Dignidad 0 0 1 1
Igualdad 0 0 0 0
Total 0 0 1 1
Individuales
Vida 0 0 0 0
Integridad 1 2 1 4
Honor 0 0 0 0
Intimidad 0 0 2 2
Desplazamiento 0 0 0 0
Pensamiento 0 0 0 0
Total 1 2 3 6
Participacion

Comunicacion 0 5 93 99
Reunion 0 0 0 0
Asociacion 0 0 1 1
Participacion 0 0 0 0
Total 0 5 94 99
Propiedad 105 168 228 501
Empresa 17 16 7 40
Total 122 184 235 541
Trabajo 78 81 14 173
Sindicacion 0 0 0 0
Total 78 81 14 173
Educacion 0 1 0 1
Cultura 0 0 0 0
Salud 10 12 35 57
Vivienda 1,148 1648 178 2,974
Medio Ambiente 29 28 27 84
Familia 5 8 1 14
Consumo 3 16 80 99
Total 1,195 1,713 321 3,229




Derechos

Reclamaciones

Orientaciones

Coordinaciones

Total

Menores 0 1 0 1
Tercera Edad 8 18 13 39
Discapacitados 2 2 4 8
Reclusos 0 2

Total

10

22

18

Administrados

Mujer

Transparencia 76 179 192 447
Procedimiento 7 17 13 37
Eficacia 109 62 15 186
Total 192 258 220 670

Total

Total Casos Recibidos
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TOTAL DE CASOS RECIBIDOS ANO FISCAL 2009-2010 POR AGENCIAS

AGENCIAS Reclamaciones | Orientaciones | Coordinaciones | TOTAL
Admm{st-racmn de Compensaciones Accidentes de oy 60 0 82
Automéviles
Administracion de Asuntos de Energia 1 1 0 2
Admm.ls.tracmn de Desarrollo Socio Econémico de 188 113 0 301
la Familia
Admmlstraa.on. fle Servicios de Salud Mental y 28 15 0 43
Contra la Adiccion
Admlmstracllon de Servicios y Desarrollo 12 6 0 18
Agropecuario
Administracién para el Adiestramiento de Futuros ) ) 0 4

Empresarios y Trabajadores

Adm‘inistraci(’)n Sistemas de Retiros Empleados 120 198 0 318
Gobierno

Administracion Cuidado y Desarrollo de la Nifiez 9 4 0 13
Administracion de Correccién 131 60 0 191
Administracion de Derecho al Trabajo 4 6 0 10
Administracion de Familias y Nifios 472 98 0 570
Administracion de Fomento Cooperativo 1 2 0 3
Administracién de Instituciones Juveniles 4 8 0 12
Administracion de Recursos Naturales 0 1 0 1
Administracion de Reglamentos y Permisos 62 97 0 159
Administracion de Rehabilitacion Vocacional 51 20 0 71
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TOTAL DE CASOS RECIBIDOS ANO FISCAL 2009-2010 POR AGENCIAS

AGENCIAS Reclamaciones | Orientaciones | Coordinaciones | TOTAL
Administracion de Seguros de Salud 3 8 0 11
Administracion de Servicios Generales 1 2 0 3
Administracion de Servicios Médicos de
. 3 3 0 6
Puerto Rico
Administracion de Tribunales 0 0 19 19
Administracion de Vivienda Pablica 63 60 0 123
Administracion para el Sustento de Menores 270 207 0 477
Administracion de Terrenos 1 0 0 1
Asoc1ac19n Empleados Estado Libre Asociado de 0 0 5 25
Puerto Rico
Agencia Estatal Manejo Emergencias y Desastres 1 1 0 2
Asociacion de Suscripcion Conjunta del Seguro de Re- 0 0 61 61
sponsabilidad Obligatoria
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados 3,294 4,759 0 8,053
Autoridad de Desperdicios Sélidos 6 4 0 10
Autoridad de Carreteras y Transportacion 28 14 0 42
Autoridad de Edificios Pablicos 7 3 0 10
Autoridad de Energia Eléctrica 1,355 1,996 0 3,351
Autoridad de los Puertos 0 2 0 2
Autoridad Financiamiento Infraestructura de Puerto
. 1 0 0 1
Rico
Autoridad de Tierras 0 2 0 2
Autoridad Metropolitana de Autobuses 11 7 0 18
Autoridad de Transporte Maritimo 0 3 0 3
Autoridad para el Financiamiento de la Vivienda 4 2 0 6

217




TOTAL DE CASOS RECIBIDOS ANO FISCAL 2009-2010 POR AGENCIAS

AGENCIAS Reclamaciones| Orientaciones | Coordinaciones | TOTAL
Banco de Desarrollo Econémico de Puerto Rico 0 3 0 3
Banco Gubernamental de Fomento para Puerto 1 0 0 1
Rico
Comision Apelativa del Sistema de Adm. de
Recursos Humano del Servicio Pablico 41 17 0 58
Comision de Investigacion, Procesamiento y
. 0 4 0 4
Apelacién
Comision Ventilar Querellas Municipales 0 2 0 2
Comision de Relaciones de Trabajo Servicio 3 3 0 6
Puablico
Comisién de Servicio Pablico 10 19 0 29
Comision Industrial 344 184 0 528
Comision de Seguridad y Proteccion Piablica 0 1 0 1
Compaiia de Comercio y Exportacién de Puerto
. 3 1 0 4
Rico
Compaiiia de Fomento Industrial 2 1 0 3
Compafiia de Parque Nacionales 0 4 0 4
Compaiiia de Turismo 5 12 0 17
Consejo de Educacion Superior 2 1 0 3
Consejo Desarrollo Ocupacional y Recursos
0 1 0 1
Humanos
Consejo General de Educacién 1 2 0 3
Corporacién Supervisién y Seguros de Cooperati-
: 5 0 0 5
vas de Puerto Rico
Corporacion Empresas Adiestramiento y Trabajo 0 1 0 1
Corporacion para el Desarrollo Rural 1 2 0 3
Corporacion del Conservatorio de Misica 0 1 0 1
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TOTAL DE CASOS RECIBIDOS ANO FISCAL 2009-2010 POR AGENCIAS

AGENCIAS Reclamaciones | Orientaciones | Coordinaciones | TOTAL
Corporacion del Fondo del Seguro del Estado 573 314 0 887
Centro Recaudacién Ingresos Municipales 0 0 423 423
Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico 3 4 0 7
Cuerpo de Emergencias Médicas 7 6 0 13
Departamento de Agricultura 6 6 0 12
Departamento de Asuntos del Consumidor 88 166 0 254
Departamento de Correccion y Rehabilitacion 17 16 0 33
Departamento Desarrollo Econémico y Comercio 0 1 0 1
Departamento de Educacién 2,099 425 0 2,524
Departamento de Estado 36 29 0 65
Departamento de Hacienda 356 510 0 866
Departamento de Justicia 13 11 0 24
Departamento de la Familia 30 66 0 96
Departamento de la Vivienda 117 148 0 265
Departamento de Recreacion y Deportes 5 1 0 6
Departamento de Recursos Naturales y Ambientales 96 56 0 152
Departamento de Salud 114 126 0 240
Departamento de Transportacion y Obras Pablicas 148 189 0 337
Departamento del Trabajo y Recursos Humanos 246 308 0 554
Entidad Privada 0 0 1,260 1,260
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OTAL D ASO BIDOS ANO A 009-2010 POR A A
AGENCIAS Reclamaciones | Orientaciones [Coordinacionesy TOTAL

Gobierno Federal 0 0 84 84
Guardia Nacional de Puerto Rico 6 2 0 8
Instituto de Ciencias Forenses de Puerto Rico 9 3 0 12
Instituto de Cultura Puertorriquefia 0 1 0 1
Junta de Apelaciones Construccion y Lotificacion 4 4 0 8
Junta de Calidad Ambiental 66 48 0 114
Junta de Relaciones del Trabajo 1 1 0 2
Junta de Gobierno del Sistema 911 0 1 0 1
Junta de Libertad bajo Palabra 2 0 0 2
Junta de Planificacién 9 1 0 10
Junta de Sindicos de la Adm. de los Sistema de Re- 9 14 0 23
tiro de los Empleados del Gobierno de Puerto Rico
Junta Reglamentadora de las Telecomunicaciones 2 31 0 33
Loteria de Puerto Rico 2 1 0 3
Municipios 0 0 552 552
Negociado de Investigaciones Especiales 0 1 0 1
Oficina Coordinador General financiamiento Socio-
Econémi 8 8 0 16

conémico
Oficina Recursos Humanos del Estado Libre Aso-

. . 0 1 0 1
ciado de Puerto Rico
Oficina de Servicios con Antelacion al Juicio 3 1 0 4
Oficina Comisionado Asuntos Municipales 1 0 0 1
Oficina Comisionado de Instituciones Financieras 4 15 0 19
Oficina de Mejoramiento de las Escuelas Pablicas 6 3 0 9
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TOTAL DE CASOS RECIBIDOS ANO FISCAL 2009-2010 POR AGENCIAS

AGENCIAS Reclamaciones | Orientaciones (Coordinacioness TOTAL
Oficina de Asuntos de la Juventud 0 1 0 1
Oficina de Etica Gubernamental 0 1 0 1
Oficina de Gerencia y Presupuesto 1 0 0 1
Oficina de la Procuradora de la Mujer 0 3 0 3
Oficina del Comisionado de Seguros 8 27 0 35
Oficina Procurador de Personas con Impedimentos 4 13 0 17
Oficina del Gobernador 0 0 8 8
Oficina del Procurador del Paciente 18 36 0 54
Oficina del Procurador del Veterano 1 4 0 5
Oficina Inspector de Cooperativas 0 1 0 1
Otros 0 0 235 235
Policia de Puerto Rico 204 225 0 429
Procurador de las Personas de Edad Avanzada 25 17 0 42
Programa de Salud Ambiental 49 32 0 81
Rama Judicial 0 0 109 109
Telefénica de Puerto Rico 0 0 412 412
Universidad de Puerto Rico 7 13 0 20
Rama Legislativa 0 0 6 6
Registro de la Propiedad 16 18 0 34
Vivienda Publica Privatizada 0 0 15 15
Salud Correccional 5 2 0 7
Sistema de Retiro de Maestros 13 14 0 27
TOTAL 11,010 10,948 3,209 25,167
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INFORME DE RECLAMACIONES RECIBIDAS POR
DERECHOS HUMANOS
ANO FISCAL 2009-2010

Leyenda:
L. DERECHOS BASICOS

1. Dignidad
2. Igualdad

II. DERECHOS INDIVIDUALES

Vida

Integridad
Honor
Intimidad
Desplazamiento
Pensamiento

PN

III. DERECHOS PARTICIPACION

9. Comunicacién
10. Reunién

11. Asociacién
12. Participacion

IV. DERECHOS ECONOMICOS

13. Propiedad
14. Empresa

V. DERECHOS LABORALES

15. Trabajo
16. Sindicato
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VL DERECHOS SOCIALES

17. Educaciéon

18. Cultura

19. Salud

20. Vivienda

21. Medio Ambiente
22. Familia

23. Consumo

VII. DERECHOS COLECTIVOS
24. Menores
25. Tercera Edad
26. Discapacitados
27. Reclusos

VIIIL. DERECHOS DE LOS ADMINISTRADOS

28. Trasparencia
29. Procedimiento
30. Eficacia

IX. DERECHOS DE LA MUJER

31. Mujer
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Reclamaciones Recibidas

Basicos Individuales Participacion
Agencia o Entidad

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Administracién
Compensaciones
Accidentes de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0
Automéviles
Administracién de Asun- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

tos de Energia

Administracion de De-
sarrollo Socio Econémico| O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 57 1

dela Familia

Administracién de Servi-
cios de Salud Mental y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2

Contra la Adiccion

Administracién de Servi-
cios y Desarrollo Ag- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0

ropecuario

Administracion
Adiestramiento de Fu- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

turos Empresarios y

Administracion
Sistemas de Retiros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 40 0

Empleados Gobierno

Administracion
Cuidado y Desarrollode | O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

la Niiiez

Administracion de Cor- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 1

reccion

Administracién de Dere- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

cho al Trabajo

Administracion de Fa- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 115 94

milias y Nifios

Administracion de Fo- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

mento Cooperativo

Administracion de Insti- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

tuciones Juveniles

Administracion de Re- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

cursos Naturales

Administracién de Re-
glamentos y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4

Permisos
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Laborales Colectivos Administrados

Total
15 (16| 17 | 18 | 19 | 20 | 21 22 23 | 24 25 26 | 27 | 28 | 29 | 30 31

Casos
3 0 0 0 9 0 0 0 0 0 0 0 0 3 1 4 0

22
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
65 0 0 0 0 5 0 41 0 0 0 7 0 8 0 4 0

188
17 0 0 0 3 1 0 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0

28
8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0

12
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

2
51 0 0 0 0 0 0 0 1 0 4 0 0 21 1 2 0

120
0 0 0 0 0 0 0 6 0 0 0 0 0 1 0 1 0

9
107 | 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 15 0 3 0

131
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0

4
228 | 0 0 0 3 1 0 8 0 5 5 1 0 11 0 1 0

472
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

1
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0

4
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
1 0 0 0 0 6 18 0 0 0 0 0 0 17 3 12 0

62
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Reclamaciones Recibidas

Basicos Individuales Participacion

Agencia o Entidad

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
JAdministracion de
Rehabilitacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 27
[Vocacional
JAdministracion de
Seguros de Salud 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administracion de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Servicios Generales

JAdministracion de
Servicios Médicos de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Puerto Rico

Administracién de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Tribunales
Administracién de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7 2

[Vivienda Publica

Administracién para el 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0

Sustento de Menores

JAdministracion de
Terrenos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
|Agencia Estatal Manejo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

[Emergencias y Desastres

Autoridad de
Acueductos y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 28 19
Alcantarillados
Autoridad de olo| o [ofo|]o]Jo|lo|lo|lo|lof|of|]o] o

Desperdicios Solidos

Autoridad de Carreteras | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8 1

y Transportacion

Autoridad de Edificios
Publicos
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Laborales Colectivos Administrados

15 16 17 18 | 19 20 21 | 22 | 23| 24 | 25 26 27 28 29 | 30 31
Casos
6| o | 1 ol 2] o0o)]l]o]Joflolo]|] o 2 (o] 1 |o] 1] o
51
11 o)) of|lo] 2] o0o]lolo|l]o|lo] of o ]]of|] o ]| o] o] o
3
ol o| olo]of|l o]o|lo]J]o]J]o| o] o] o] o]o]ol| o
1
2|1 o} olo]of|l o]o|lo]J]o]J]o| o] o ]| o]| 1 ]o]o]| o
3
ol o| olo]of|l o]o|lo]J]o]J]o| o] o] o] o ]o]o]| o
0
ol o| olo]of|47 ] 0|oO0]JoOo]J]o]| o ]| 1 ]|]o]| 5 |]1]o]| o
63
7|1 o| olo]of| o] o |244/0]o0}| 1| o | o}| 6 ] o] 3| o
270
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1
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1
51 o| o o] o ([39]| 4|01 0| o | o | o | 16 | 1 |16 | o0
3294
51 o} olo]of|l o] 1]o]Jo]Jo| o] o] o] o ]o]o]| o
6
7|1 ol olo]of| 9 ]lo|lo]J]o]J]o| o] o] o]| 3]o]o]| o
28
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Individuales Participacion

Agencia o Entidad

Autoridad de Energia 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 16 23

Eléctrica

Autoridad de los
Puertos

Autoridad para el
Financiamiento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Infraestructura de PR

Autoridad de Tierras 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Autoridad

Metropolitana de 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0
Autobuses

Autoridad de

Transporte Maritimo

Autoridad para el
Financiamiento de la 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0

Vivienda

Banco de Desarrollo
Econémico de Puerto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Rico

Banco Gubernamental
de Fomento para 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Puerto Rico

Comisién Apelativa
del Sistema de Adm.
de Recursos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Humanos del Servicio
Publico

Comision de

{)nvestigac.i(m, 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
rocesamiento y

Apelacion

Comision Ventilar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Querellas Municipales

Comision de Rela-

ciones de Trabajo

Servicio Piblico de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Puerto Rico

ComisiondeServicie f o | o | o [ oo fo|o]ofo]o|o0o]|o0o]oO 3
ublico

Comision Industrial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Laborales “ Colectivos Administrados
17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27

15 | 16 28 | 29 | 30 31
| Casos
2 0 0 0 0 |1285]| 6 0 7 0 0 0 0 10 2 3 0
1355
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
7 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
11
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0
4
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
1
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 14 0 25 0
41
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0
3
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 1 3 0
10
3 0 0 0 53 0 0 0 0 0 0 0 0 8 0 | 280 0
344
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Individuales Participacion

Agencia o Entidad

Compaiiia de Comercio y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

Exportacion de Puerto Rico

Compaiiia de Fomento Industrial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Compaiiia de Parque Nacionales 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Compaiiia de Turismo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Consejo de Educacién Superior 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Consejo Desarrollo Ocupacional y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Recursos Humanos

Consejo General de Educacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Corp.Supervision y Seguros de

Cooperativas de PR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Corporacion Empresas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Adiestramiento y Trabajo

Corporacion para el Desarrollo

Rural 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Corporacion del Conservatorio de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Muisica

Corporacion del Fondo del Seguro

del Estado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 10 3
§;lce0rpo de Bomberos de Puerto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
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17 | 18 | 19| 20 [ 21 | 22 (23| 24 | 25 | 26 | 27

15 | 16 28 | 29 30 31
Casos

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0

3
0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0

2
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0

5
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0

2
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

1
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2 0

5
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

1
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
181 0 0 0 0] o 0 0 0 0 0 0 0 30 1 338 0

573
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0

3
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Basicos Individuales Participacion

Agencia o Entidad
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 | 13 14
Cuerpo de Emergencias
Meédicas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

Departamento de Agricultura 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Departamento de Asuntos del 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4

Consumidor

Departan}e'nto'(,le Correccion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
y Rehabilitacion

Departamento Desarrollo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Econémico y Comercio

Departamento de Educacién 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 76 49

Departamento de Estado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2

Departamento de Hacienda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 256 | 16

Departamento de Justicia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0

Departamento de la Familia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 4

Departamento de la Vivienda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 66 2

Departamento de Recreacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
y Deportes

Departamento de Recursos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2

Naturales y Ambientales

Departamento de Salud 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8 10

Departamento de

Transportacién y Obras 0 0 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 8 8

Publicas
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Laborales Colectivos Administrados
15 16 | 17 | 18 | 19| 20 | 21 | 22 | 23| 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 30 31

Casos
5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

7
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0

6
0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 | 29 | 4 47 0

88
14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 1 0

17
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0
1813 | 0 | 55| 0 2 4 0 0 0 1 0 0 0o | 86 5 4 2

2099
7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0o | 22 0 4 0

36
20 0 0 0 0 2 0 2 0 0 2 0 0o | 48 | 2 8 0

356
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 2 0

13
6 0 0 0 0 1 0 4 0 1 1 0 0 6 0 2 1

30
2 0 0 0 0o | 28 1 0 0 0 1 0 0 15 | 2 0 0

117
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

5
25 0 0 0 0 4 41 0 0 0 0 0 0 16 0 6 0

96
64 0 1 0 3 1 4 1 0 0 0 0 0 18 1 1 1

114
67 0 0 0 0 | 34 0 1 1 0 0 3 0 9 9 5 0

148

233



Basicos Individuales

Participacion

Agencia o Entidad
1 2 3 4 5 6 10 11 12 13 14

\Guardia Nacional de
Puerto Rico 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Instituto de Ciencias
[Forenses de Puerto Rico 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Instituto .de C~ultura 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[Puertorriquefia
Junta de Apelaciones
Construccion y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Lotificacion
[Junta de Calidad
[Ambiental 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
.;unta 'de Relaciones del 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

rabajo
lJunta de Gobierno del
Sistema 911 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Junta de Libertad bajo
Palabra 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Junta de Planificacién 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
lJunta de Sindicos
IAdministracion de los
Sistema de Retiro delos| O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[Empleados del Go-
bierno de Puerto Rico
iJunta Reglamentadora
de las 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Telecomunicaciones
Loteria de Puerto Rico 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Negociado de
[nvestigaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[Especiales
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Administrados
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Reclamaciones Recibidas

Individuales Participacion

Agencia o Entidad

Oficina Coordinador

General financiamiento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Socio-Econémico y
Autogestion

Oficina Recursos

Humanos del Estado

Libre Asociado de Puerto 0 0 0 0 0 0 U L L o ¢ Y Y v
Rico

Oficina de Servicios con 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Antelacién al Juicio

Oficina Comisionado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Asuntos Municipales

Oficina Comisionado de

Instituciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Financieras

Oficina de

Mejoramiento de las 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Escuelas Publicas

Oficina de Asuntos de la

Javentud 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

oncina de Btica o lo]lo|lo]o|lo|o|] o |lo]|]o|o|o]o 0
ubernamental

Oficina de Gerencia y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Presupuesto

Oficina de la

Procuradora de la Mujer 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Oficina del

Comisionado de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0

Seguros

Oficina Procurador de

Personas con 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Impedimentos
Oficina del Procurador 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

del Paciente

Oficina del Procurador 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

del Veterano

Oficina Inspector de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Cooperativas
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Laborales “ Colectivos Administrados
17 | 18 | 19 | 20| 21 | 22 |23 | 24| 25 | 26 | 27

15 | 16 28| 29| 30 | 31
Casos
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Reclamaciones Recibidas

- 0 0 0 e = PACIO ONO 0
Agencia o Entidad

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14
Policia de Puerto Rico 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 5 1
Procurador de las
Personas de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Edad Avanzada
Programa de 0 o | o | o 0 0 0 0 olo]lof|of|o] s
Salud Ambiental
piversidad de 0 o | o | o 0 o | o o lo|Jo]o|lo]|]2]o

uerto Rico
Registro de la Propiedad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0
Salud Correccional 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1%}i[stema de Retiro de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7 0
aestros

Total de Figuras 0 0 3 1 0 5 0 0 1 0 0 0 |793| 297

Total de

Derechos
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Laborales Sociales Colectivos Administrados| Mujer

15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 [ 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 31
| Casos
109 | 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 61 7 18 0
204
22 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 0 0 0
25
5 0 0 0 0 0 36 0 0 0 1 0 0 1 1 0 0
49
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0
7
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 12 0 0 0
16
3 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
5
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0
13
30271 O 64 0 93 14622 179 | 308 | 31 7 17 14 5 | 622 ]| 62 | 853 6
11010
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Movimiento de Reclamaciones Activas
Ano Fiscal 2009-2010
2 4
AGENCIAS TOTAL
dias |dias| dias [meses |meses|meses| meses | 1 afio |2 afios
Administracion de Correccion 54 (18] 5 2 5 1 2 8 2 97
Administracion de Derecho al Trabajo ojofo]| o 0 0 0 0 0 0
Administracion de Desperdicios Sdlidos ojofo]| o 1 0 0 0 0 1
Administracion de Fomento Cooperativo 1{0]0] O 0 0 0 0 0 1
Administracion de los Sistemas de Retiro de
Empleados de Gobierno 6301 2 0 0 0 0 =
Adml-nlstracmn de Reglamentos y sl1l2] 1 3 0 - ) 0 20
Permisos
Admu.ustracwn de Rehabilitacion 11olo 0 1 0 0 5 0 4
'Vocacional
Administracion de Seguros de Salud ojofjo| 1 0 0 0 0 0 1
Administracion para el Sustento de Menores | 16 | 8 [ 3 | 6 8 2 3 1 1 48
Administracion de Vivienda Pablica 1]1]0 1 0 0 0 1 0 4
Adllmmstrflmf)n Desa.n:ollo 21alsl 14 5 0 1 0 0 33
Socioeconomico Familia
Administracién Familias y Nifios 18 (27127 16 | 65 | 11 | 11 3 0 178
Administracion Instituciones Juveniles ojojof o 0 0 0 0 0 0
Administracion Recursos Naturales 010]O0 0 0 0 0 1 0 1
Adm1n1strac.1on Servicios Desarrollo ololo 1 0 0 0 0 0 1
Agropecuario
A'dmlmstracmn Servicios Médicos de Puerto ololo 0 0 0 0 0 0 0
Rico
Admmlstrjamf)/n Servicios Salud Mental y s lslol 1 4 1 5 ’ 0 16
Contra Adiccion
Adinistracion Adiestramiento Futuros
Empresarios Trabajadores ojofoy o 1 L L v v 1
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Movimiento de Reclamaciones Activas
Ao Fiscal 2009-2010

AGENCIAS

dias | dias | dias |meses| meses [meses|meses| 1afo |2 afios

Autoridad para Financiamiento de la
Vivienda

Autoridad de Acueductos y 168 78 | 42 | 134 | 75 17 6 6 4 530

Alcantarillados

Autoridad de Carreteras y Transportacién 0 0 1 2 0 1 0 1 6 11
Autoridad de Edificios Pablicos 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Autoridad de Energia Eléctrica 66 | 40 | 21 ( 28 | 32 5 4 1 0 197
Autoridad de los Puertos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Autoridad de Tierras 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Autoridad Metropolitana Autobuses 3 0 0 1 0 0 0 0 0 4
Banco Desarrollo Econdmico de Puerto Rico | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Comiton et dimion [ [0 D[ o [ [ o [0 ]
Comisién de Servicio Pablico 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2
Comisién Industrial 4 5 4 5 0 0 0 0 0 18
Compaiiia de Parques Nacionales 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Compaiiia Fomento Industrial 3 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Compaiiia de Turismo 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1

Corporacién del Fondo del Seguro del

Estado 17 | 10 | 14 | 27 16 8 8 21 0 121

Corporacién Desarrollo Rural 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1

Corporacién Supervisiéon y Seguros de

Cooperativas de Puerto Rico 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cuerpo de Emergencias Médicas 1 0 0 0 3 1 0 0 0 5
Departamento de Agricultura 1 0 0 0 0 0 0 2 0 3
Departar.nento de Asuntos al 4 0 0 0 1 0 0 0 1 6
Consumidor

Departamento de Correccién y 7 4 0 1 0 1 0 0 0 13

Rehabilitacion

241



Movimiento de Reclamaciones Activas

Aino Fiscal 2009-2010
0 0
: : 20 |3 |4 | 2| 46 |9 TOTAL
z - z 1 afio | 2 afios
dias | dias | dias |[meses|meses|meses|meses
Departamento de Educacién 128 35| 73 | 85 | 164 | 108 |1,512]1,979| 4 4,088
Departamento de Estado 00 0 0 1 0 0 0 0 1
Departamento de Hacienda 23 7| 14 | 12|25 3 5 0 0 89
Departamento de Justicia 110 1 0 2 1 0 1 0 6
Departamento de la Familia 1] 2 3 1 3 0 0 0 0 10
Departamento de Recreacién y Deportes | 2 | 0 0 1 0 0 0 1 0 4
Depa-rtamento de Recursos Naturales y o | 6| 11 s | 16| 4 31 | 69 1 152
Ambientales
Departamento de Salud 4 |3 9 |10 ] 3 0 0 2 0 31
Departar’nellﬁo de Transportacion y wlal!ial s 6 4 4 5 75
Obras Publicas
Departamento de Vivienda 6 | 2 2 3 6 1 58 | 10 | 20 108
Departamento del Trabajo y Recursos 0 | 1 1 5 3 1 1 0 0 18
Humanos
Instituto .de Ciencias Forenses de 1|1 0 0 5 0 0 0 0 4
Puerto Rico
Junta de Calidad Ambiental 213 2 2 9 4 13 3 0 38
Junta de Planificacién 0| o0 0 0 2 1 1 0 0 4
Junta de Sindicos Sistemas de Retiro 1]0 0 2 0 0 0 0 0 3
Junta de Relaciones del Trabajo 00 0 0 0 0 0 0 0 0
Negociado de Investigaciones Especiales | 0 | 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Oficina Coordinador General
Financiamiento Socioeconémico y de 00 0 0 0 1 0 0 0 1
Autogestion
Of1c1.nai1 Comisionado de Asuntos 0 | 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Municipales
Oficina del Procurador del Veterano 0|0 1 0 0 0 1 0 0 2
Oficina del Comisionado de Seguros 110 0 0 0 0 0 1 0 2
Oficina del Inspector de Cooperativas 0|0 0 0 0 0 0 0 0 0
Oficina del Procurador del Paciente 3 (0 0 0 2 2 0 0 0 7
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Movimiento de Reclamaciones Activas
Ano Fiscal 2009-2010

2 6 9
AGENCIAS TOTAL
dias | dias | dias [meses|meses|meses[meses| 1afi0 | 2 afios
Oficina Estatal Conservacion Historica 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Of1c1.na para Mejoramiento Escuelas 1 0 0 5 0 0 0 0 0 3
Pablicas
Of1c1ne.1 Procurador de Personas con 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Impedimento
Oficina Procurador Personas de Edad 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Avanzada
Policia de Puerto Rico 17 6 5 17 31 15 28 | 473 | 150 742
Programa de Salud Ambiental 4 2 2 0 1 0 1 1 0 11
Registro de la Propiedad 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
Salud Correccional 1 1 0 1 0 0 0 0 0 3
Sistema de Retiro de Maestros 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Universidad de Puerto Rico 0 0 0 0 1 2 0 0 0 3

609 | 278 | 269 | 402 | S04 | 197 |1,700]|2,597| 194
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Movimiento de Reclamaciones Cerradas
Ano Fiscal 2009-2010

Movimiento
AGENCIAS 20 30 40 2 4 6 9 1 afo |2 afios TOTAL
dias | dias | dias |meses|meses|meses|meses
Administracion de Asuntos de
Energia 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Administracién de Correccion 15110 10 [ 13 | 10 3 9 0 0 70
Administracién Compensaciones por
Accidentes de Automoviles 18 4 0 0 0 0 0 0 0 22
Administracion de Derecho al Trabajo 2 0 1 5 1 0 0 0 0 9
Administracion de los Sistemas de
g 77(18| 4 | 8|4 |0 |0 ]| 0|0 |111
Administracion de Reglamentos y
e — 33|86 |8|12|3|2[0]2]74
Administracion de Rehabilitacion
Vocacional 12 | 14 9 9 11 6 3 0 0 64
Administracion de Seguros de Salud 1 0 0 2 0 0 0 0 0 3
Administracion de Sustento de
—— 13340 |23 [23[25| 5 | 4 [0 [ 0 |25
Administracién de Vivienda Pablica 28 | 7 12 7 9 3 6 1 0 73
[Administracion Desarrollo Socio-
econémico Familia 58 134 ] 29 | 43 | 18 4 0 0 0 186
Administracion Familias y Nifios 48 |39 | 39 | 60 |133| 30 | 7 0 0 [ 356
Administracion Instituciones Juveniles 1 1 2 1 1 0 0 0 0 6
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Movimiento de Reclamaciones Cerradas
Ano Fiscal 2009-2010

Movimiento
AGENCIAS 20 30 40 2 4 6 9 1 afio |2 afios| TOTAL
dias | dias | dias | meses | meses | meses | meses
(Administracion Adiestramiento Futuros
Empresarios y Trabajadores 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Admlnlitracwn para el Cuidado y Desarrollo 7 1 1 0 0 0 0 0 0 9
de la Ninez
Administracion Recursos Naturales 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
idmmlsh‘ac‘lon Servicios Desarrollo 8 0 0 1 2 0 1 0 0 12
gropecuario
?dmlms-tracwn Servicios Médicos de 0 1 0 2 1 0 0 0 0 4
uerto Rico

Admlnlstrjaaf),n Servicios Salud Mental y 4 1 7 3 3 2 0 0 0 20
Contra Adiccion
Administracion de Servicios Generales 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Administracién de Terrenos 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Autoridad Financiamiento Infraestructura de
Puerto Rico 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Agencia Estatal Manejo Emergencias y
Administracion de Desastres 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Af.lt.()l'ldad para Financiamiento de la 4 0 1 0 1 0 0 0 0 6
'Vivienda
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados |1,835| 468 [253 (273 |165| 52 [ 20 | 4 | 5 | 3,075
Autoridad de Carreteras y Transportacion 11 0 2 8 2 3 0 [67] 0 93
Autoridad de Desperdicios Solidos 1 0 4 0 0 0 0 0|0 5
Autoridad de Edificios Pablicos 3 1 1 1 1 0 2 0 0 9
Autoridad de Energia Eléctrica 746 1205118 119 | 79 | 23 10 4 0 | 1,304
Autoridad de los Puertos 2 0 0 0 1 0 0 0 1 4
Autoridad de Tierras 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Autoridad Metropolitana Autobuses 3 1 4 0 0 0 1 0 0 9
Banco Desarrollo Economico de Puerto Rico 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
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Movimiento de Reclamaciones Cerradas
Ano Fiscal 2009-2010

Movimiento

AGENCIAS 20 30 | 40 2 4 6 9 1 afio | 2 afos TOTAL

dias | dias | dias |meses|meses|meses| meses

Banco Gubernamental de Fomento Puerto
Rico

0 1100 (0[O0 0 0 0 1

Comision Apelativa Administracién Re-
cursos Humanos Servicio Pablico

21 | 6 | 3 1 |11 ] 7 5 1 0 55

Comision Relaciones de Trabajo del
Servicio Pablico de Puerto Rico

Comision de Servicio Pablico 7 2 0 1 2 1 0 0 0 13

Comisién Industrial 301 (20| 12 | 21 | 7 0 0 0 0 361

Compaiia de Comercio y Exportacion
Puerto Rico

Compaiiia de Parques Nacionales 1 {00 O0]O0] O 0 0 0 1
Compafiia Fomento Industrial 0 0] 0 0O (0] 0 0 0 0 0
Compaiifa de Turismo 2 |11 [O0]O0][O 0 0 0 4
gsotlzl(:acién del Fondo del Seguro del 2311861 78 | 80 | 80| 23 8 1 0 596

Corporacion Desarrollo Rural 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1

Corporacién Supervisiéon y Seguros de
Cooperativas de Puerto Rico

Consejo de Educacion Superior 210100 ]0¢(0O 0 0 0 2
Consejo General de Educacion 1 O[O0 fO0]|]O0]| O 0 0 0 1
Cuerpo de Bomberos de Puerto Rico 2 1|1 00| 0 0 0 0 4
Cuerpo de Emergencias Médicas 1 0] 0 1 0| 3 1 0 0 6
Departamento de Agricultura 1 311 0 (1 0 1 2 0 9

Departamento de Asuntos al
Consumidor

54 | 7| 8 |12 (10| 3 0 1 0 95

Departamento de Correccién y
Rehabilitacion

Departamento de Educacion 384 [ 149|257 | 310 (738|566 (2,721 38 | 1 [S5,164
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Movimiento de Reclamaciones Cerradas
Ano Fiscal 2009-2010

Movimiento
AGENCIAS 20 30 40 2 4 6 9 | 1ano |2 afios TOTAL
dias | dias | dias |meses|meses|meses|meses
Departamento de Estado 22 | 4 5 5 511 0 0 1 43
Departamento de Hacienda 127 | 26 | 39 [ 43 |48 | 10| 0 3| 297
Departamento de Justicia 2 2 0 1 3 0 0 0 0 8
Departamento de la Familia 8 3 3 3 6 0 0 0 0 23
Departamento de Recreacién y
Deportes 1 0 0 0 2 0 0 0 0 3
Departamento de Recursos Naturales y
Ambientales 13 6 10 ( 7 |12 |11 (10| 1 5 75
Departamento de Salud 5112012 | 201512 3 0 3 136
Departamento de Transportacién y
Obras Pablicas 28 |18 | 18 | 11 | 50 | 8 2 3 5 143
Departamento de Vivienda 10 | 6 3 (13 (1913|1317 | 5 99
Departamento del Trabajo y Recursos
Humanos 167 | 34 | 15 (14 | 14| 0 0 0 0 244
Guardia Nacional de Puerto Rico 2 2 0 2 0 0 6
Instituto de Ciencias Forenses de Puerto Rico | 2 0 2 0 2 0 0 0 6
Junta Apelaciones sobre Construcciény
Lotificacion 2 1 0 1 0 0 0 0 0 4
Junta de Calidad Ambiental 15| 9 5 9 |12 ]| 5 9 4 0 68
Junta de Libertad bajo Palabra 1 1 0 0] 0|0 O 0 0 2
Junta de Planificacion 3 0 5 0 0 1 0 0 2 11
Junta de Relaciones del Trabajo 1 0 0 1 013 (0 0 0 5
Junta de Sindicos Sistema de Retiro Em-
pleados Gobierno de Puerto Rico 4 0 0 1 1 0 0 0 0 6
Junta Reglamentadora de las
Telecomunicaciones 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2
Loteria de Puerto Rico 2 0 0 0] 0|0 ] O 0 0 2
Negociado de Investigaciones
Especiales 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
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Movimiento de Reclamaciones Cerradas
Ano Fiscal 2009-2010

Movimiento
AGENCIAS 20 | 30 40 2 4 6 9 [1aio] 2 |TOTAL
anos
dias dias dias meses | meses |meses| meses

Oficina Coordinador General Finan-

ciamiento Socioeconémico y Autoges- [ 6 1] 1 1 0 1 0 2 0 11
tion

Oficina de Asuntos de la Juventud 3 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Oficina del Procurador del Veterano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Oficina del Comisionado de Seguros 5 1 1 2 0 0 0 0 0 9

Oficina del Comisionado de Insti-
tuciones Financieras

Oficina del Inspector de Cooperativas | 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Oficina de Gerencia y Presupuesto 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Oficina del Procurador del Paciente 4 2 1 5 3 0 3 0 0 18
Oficina Estatal Conservacion Historica| () 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Oficina para Mejoramiento Escuelas

Pablicas

Oficina Procurador de Personas con

Impedimento 4 0 0 0 2 0 0 0 0 6

gﬁcma Procurador Personas de Edad 7 3 2 12 2 2 0 0 0 28
vanzada

Policia de Puerto Rico 41 24 25 25 36 10 16 52 | 11 240

Programa de Salud Ambiental 20 6 6 8 3 2 1 0] 0 46

Registro de la Propiedad 9 1 3 0 2 0 0 0 0 15

Salud Correccional 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2

Sistema Retiro de Maestros 7 3 0 1 1 0 0 0 0 12

Universidad de Puerto Rico
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Impacto Econémico
Ao Fiscal 2009-2010

Oficina Regional de Arecibo $2,871,652.79
Oficina Regional de Bayamon $9,370,914.04
Oficina Regional de Caguas $1,278,078.48
Oficina Regional de Humacao $2,144,266.92
Oficina Regional de Mayaguez $1,277,420.33
Oficina Regional de Ponce $1,752,424.09
Oficina Regional de San Juan $2,293,249.44
Departamento de Investigaciones y Reclamaciones $0.00
Procuraduria de Pequefios Negocios $5,361,839.69
Procuraduria Especializada Asuntos Ambientales $7,475,127.00
Plzocur:ald-uria Especializada Asuntos Energéticos e $45,320,399.78
Hidrologicos

Procuraduria Especializada en Sistemas de Seguridad de $0.00
Bancos de Datos del Gobierno

TOTAL $79,145,372.56

Nota: El Impacto Econémico corresponde al efecto econdémico favorable al reclamante o a la
cantidad de dinero que la agencia investigada utiliza para la implementacion de las medidas
correctivas como parte de la solucion de las situaciones planteadas que surgen como producto
de las reclamaciones, casos especiales e investigaciones especiales en contra de las mismas y
que violan los derechos de los ciudadanos querellantes.
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Agencias con Mayor Numero de Reclamaciones Recibidas

Ano Fiscal 2009-2010

Aloltesl | AT
Autoridad de Acueductos y Alcantarillados 3,275 3,294
Departamento de Educacién 11,633 2,099
Autoridad de Energia Eléctrica 1,377 1,355
Corporacion del Fondo del Seguro del Estado 744 573
Administraciéon de Familias y Nifios 215 472
Departamento de Hacienda 254 356
Comision Industrial 728 344
Administracién para el Sustento de Menores 237 270
ngzzia:;ento del Trabajo y Recursos 297 246
Policia de Puerto Rico 468 204
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Agencias con Mayor Numero de Reclamaciones

I Afio Fical 20082009 1 Afo Fical 2009-2010
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Agencias con Mayor Numero de Reclamaciones Cerradas

Anio Fiscal 2009-2010

Afos Fiscales
Num Agencia
2008-2009 2009-2010
1 |Departamento de Educacion 5,612 5,164
2  |Autoridad de Acueductos y Alcantarillados 3,406 3,075
3 |Autoridad de Energia Eléctrica 1,451 1,304
4 |Corporacién del Fondo del Seguro del Estado 795 596
5 |Comision Industrial 758 361
6 [Administraciéon de Familias y Nifios 177 356
7 |Departamento de Hacienda 255 297
8 |Administraciéon de Sustento de Menores 248 253
9 |Departamento del Trabajo y Recursos Humanos 238 244
10 [Policia de Puerto Rico 1,613 240
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Agencias con Mayor Numero de Reclamaciones Cerradas
Afios Fiscales 2008-2009y 2009-2010

B Afio Fizral 2008-2009 W Afio Fizal 2009-2010
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Agencias con Reclamaciones Cerradas en 20 dias o menos
Anos Fiscales 2008-2009 y 2009-2010

Ano Fiscal 2008-2009

Afo Fiscal 2009-2010

Agencia Reclamariones |  commdasen | | mcicra. | Redlamaciones | - comadssen | Ebciensa
cerradas 20 dias 0 menos 2008-2009 cerradas 20 dias 0 menos 2009-2010

Autoridad de Acueductos y 3,406 1,892 56% 3,075 1,835 60%
Alcantarillados
Autoridad de Energia Eléctrica 1,451 875 60% 1,304 746 57%
Departamento de Educacion 5,612 411 7% 5,164 384 7%
Comision Industrial 758 574 76% 361 301 83%
Corporacion del Fondo del Seguro 795 275 35% 596 231 39%
del Estado
Departamento del Trabajo y 238 145 61% 244 167 68%
Recursos Humanos
Administracion de Sustento de 248 136 55% 253 133 53%
Menores
Departamento de Hacienda 255 146 57% 297 127 43%
Administracion de los Sistemas de 91 74 81% 111 77 69%
Retiro
Administracion Desarrollo 140 38 27% 186 58 31%
Socioeconémico Familia
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Agencias con Reclamaciones Activas por Seis meses o mas
Afos Fiscales 2008-2009 y 2009-2010

Afo Fiscal 2008-2009 Afio Fiscal 2009-2010
Porcentaje Porcentaje
Total Activas de Total Activas de
Reclama- por seis Reclamaciones . por seis Reclamaciones
AGENCIA ciones meses 0 en Reclam‘a ClONeY  meses o en
Activas mas  |dilacien 2008| Activas o dilacién
-2009 2009-2010
Policia de Puerto Rico
1 776 706 91% 742 666 91%
Departamento de la Vivienda
2 90 65 72% 108 89 82%
Departamento de Recursos
Naturales & Ambientales
3 131 80 61% 152 105 67%
Departamento de Educacién
4 7,152 4,723 66% 4,088 3,603 66%
Junta de Calidad Ambiental
B 40 7 18% 38 20 53%
Corporaciéon del Fondo del
Seguro del Estado
6 144 24 17% 121 37 31%
Administracion de Familias y
Nifios
7 62 9 15% 178 25 14%
Administracion de Correccion
8 36 15 42% 97 13 13%
Autoridad de Acueductos y
Alcantarillados
9 311 55 18% 530 33 6%
Autoridad de Energia Eléctrica
10 145 11 8% 197 10 5%
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1S meses 0 mas

Reclamaciones Activas por Se

Afios Fiscales 2008-2009y 2009-2010

B Porcentaje de Reclamaciones endilacion  2008-2009

B Porcentaje de Reclamaciones en dilacién 2009-2010
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Agencias con Aumento en Reclamaciones Recibidas
Afnos Fiscales

2008-2009 y 2009-2010

Total Total
Agencia Recibidas Afio | Recibidas Afio | Aumento
2008-2009 2009-2010

IAdministracion de Familias & Ninos 215 472 257
1

Departamento de Hacienda 254 356 102
2

Admmlsh‘_‘a‘cmn Desarrollo Socioeconémico 152 188 36
- de la Familia

Adm.mlstracmn de Sistema de Retiro de 85 120 33

Gobierno
4

IAdministracion de Sustento Menores 237 270 33
5

IAdministracion de Correccion 99 131 32
6

Departamento de Vivienda 97 117 20
7

Departamento del Trabajo y Recursos 297 246 19

Humanos
8

Depa.rtamento de Recursos Naturales y 7 9% 19
; 'Ambientales

Autoridad de Acueductos y Alcantarillados 3,275 3,294 19
10
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Agencias con Reduccion en Reclamaciones Recibidas
Ano Fiscal 2008-2009 y 2009-2010

Total Total
Reclamaciones| Reclamaciones
Agencias Recibidas Recibidas Reduccién

Ano Fiscal Ano Fiscal

2008-2009 2009-2010
Departamento de Educacién 11,633 2,099 9,534
Comision Industrial 728 344 384
Junta de Planificacién 345 9 336
Policia de Puerto Rico 468 204 264
Departamento de Salud 292 114 178
Corporacion del Seguro del Estado 744 573 171
D’epa-rtamento de Transportacion y Obras 269 148 11
Puablicas
Administracion de Rehabilitacion Vocacional 112 51 61
Admlmstre.laf)’n de Servicios Salud Mental o7 28 19
Contra Adicciéon
Administracion Reglamentos y Permisos 105 62 43
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Reduccion en ReclamacionesRecibidas
Afios Fiscales 2008-2009y 2009-2010

1 Total Reclamaciones Recibidas Afio Fiscal 2008-2009 1 Total Reclamacionas Recibidas Afo Fiscal 2009-2010
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Informe de Agencias con Menor Numero de

Reclamaciones Recibidas

Agencias

Reclamaciones
2006-2007

Reclamaciones
2007-2008

Reclamaciones
2008-2009

Reclamaciones
2009-2010

Consejo General de Educacion 0 0 0 1
Corporacion de Industria de Ciegos 1 0 0 0
Corporacion de Seguros Agricolas 0 1 0 0
Corporacion de Centro Cardiovascular de 1 1 0 0
Puerto Rico y el Caribe
Consejo de Educacion Superior 0 0 0 2
Loteria de Puerto Rico 0 0 0 2
Junta de Gobierno del Sistema 911 0 1 2 0
Comision de Investigacién, Proce-

. . 0 1 2 1
samiento y Apelacién
Junta de Libertad bajo Palabra 2 1 0 1
Administracién de Terrenos 3 1 0 1
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Equipo de trabajo de la Oficina del Ombudsman

AREA DE ADMINISTRACION
Y DIRECCION

Iris Miriam Ruiz Class
Procuradora

Lcdo. Héctor Morales Martinez
Procurador Auxiliar

Daisy Ramos Rodriguez
Ayudante Ejecutivo
Arnold Troche Pifia
Ayudante Ejecutivo

Terecita Reyes Maldonado
Asistente Administrativo de la Procuradora

David Cruz Vélez
Asistente Ejecutivo

Wilson Rosales Concepcion
Asistente Ejecutivo

Carlos Rodriguez Torres
Asistente Ejecutivo

Titza Villanueva Viust

Asistente Administrativo Principal
Christian Fraguada Almenas
Chofer

DEPARTAMENTO DE
AUDITORIA

Julissa Merced Legrand
Directora de Auditoria

DEPARTAMENTO DE
ASUNTOS LEGALES

Rolando Meléndez Aponte
Director Asociado Asuntos Legales

Maria S. Rosado Rodriguez
Asistente Paralegal

Mayra Rivera Cedefio
Asistente Administrativo Principal

DEPARTAMENTO DE
INFORMATICA

Reuel Garcia Rivera
Especialista en Informética

DEPARTAMENTO DE
PROCURADURIAS

Maria Rivera Lopez

Procuradora Especializada Asuntos Ambientales

Procuradora Especializada de Sistemas de
Seguridad de Bancos de Informacion

Edison Negrén Ocasio
Procurador de Pequefios Negocios

Gisela Ortiz Colén
Investigadora Principal de Reclamaciones

Adlin Ayala Miranda
Asistente Administrativo

Katty Molina Martinez
Asistente Administrativo

Enid Rivera Echandy
Asistente Administrativo Principal

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Efrain Martinez Olivera
Director de Recursos Humanos

Ilia Angulo Labrador
Directora Asociada Recursos Humanos

Vanessa Vallejo Rivera
Especialista de Recursos Humanos

Ilka Miranda Vazquez
Asistente de Recursos Humanos

AREA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
Ludim Diaz Sanchez

Directora Asociada Servicios Administrativos
Wanda Castillo Santos

Oficial de Compras

Maria Mercado Ortiz

Asistente Servicios de Oficina

Lisabeth Tolentino Rivera

Recepcionista

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
Vivian Belén Nazario

Gerente de Contabilidad

Grisselle Rodriguez Rodriguez
Analista de Contabilidad

Rita Pacheco Collado
Analista de Contabilidad

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES

Carlos Burgos Ortiz
Supervisor de Servicios Generales

Héctor Ramos Vazquez
Asistente Servicios Generales

Ivan Rivera Tapia
Conductor- Mensajero

Osvaldo Diaz Maysonet
Conductor- Mensajero

Omar Davila Nufiez
Conductor- Mensajero

Eliézer Torres Mufioz
Asistente Servicios de Mantenimiento

Wanda Serrano Robles
Asistente Servicios de Mantenimiento



AREA DE SERVICIOS INSTITUCIONALES

Juan C. Machicote Rodriguez
Director Servicios Institucionales

Ivette L6pez Hernandez
Directora Asociada Servicios Institucionales

Irma Oneill Caban
Coordinadora Programatico

Maria Ferrer Gonzélez
Asistente Administrativo

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIONES Y
RECLAMACIONES

Daphne Espéndez Santisteban
Gerente de Investigaciones y Reclamaciones

OFICINA REGIONAL DE ARECIBO

William Otero Santiago
Gerente Regional

Héctor Vargas Zeno
Investigador de Reclamaciones

Carmelo Méndez Jiménez
Investigador de Reclamaciones

Myrna Chevalier De Jests
Investigadora de Reclamaciones

Vanessa Hernandez Lopez

Investigadora de Reclamaciones

Gloria Serrano Soberal
Asistente Administrativo Principal

Marisol Maldonado Ruiz
Asistente Administrativo

Ismael Garcia Valentin
Asistente Servicios de Mantenimiento

OFICINA REGIONAL DE BAYAMON

Cynthia Gonzalez Ellis
Gerente Regional

Nilda Avilés Cintrén
Investigadora de Reclamaciones
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Rafael Ferrer Rodriguez
Investigador de Reclamaciones

Alberto Quifiones Santa
Investigador de Reclamaciones

Adianez Chaparro Negron
Investigadora de Reclamaciones

Juan Soto Romén
Investigador de Reclamaciones

Eric Ortiz Rosario
Especialista en Investigadora de Reclamaciones

Seida Negron Carmenaty
Asistente Administrativo

Rosa Cartagena Cartagena
Asistente Administrativo

Arelis Tapia Meléndez
Asistente Administrativo

Eufemia Oquendo Rivera
Asistente Administrativo

Carlos Diaz Nieves
Asistente Administrativo

Karla Burgos Flores
Asistente Servicios de Mantenimiento

OFICINA REGIONAL DE CAGUAS

Nilsa Vazquez Vélez
Gerente Regional

Hilda Espada Rosado
Investigadora de Reclamaciones

Damaris Sierra Gémez
Investigadora de Reclamaciones

Juana Coss Flores
Investigadora de Reclamaciones

Karla Lépez Diaz
Asistente Servicios de Oficina

Margarita Coss Flores
Asistente Servicios de Oficina




OFICINA REGIONAL DE HUMACAO

Evelyn Cruz Berrios
Gerente Regional

Zulma Carrillo Medina
Investigador Principal de Reclamaciones

Elba Rivera Rivera
Investigadora de Reclamaciones

Norma E. Loasiga Velazquez
Investigadora Principal de Reclamaciones

Lisandra Molina Santiago
Asistente Administrativa

Vivian Gonzalez Figueroa
Asistente Administrativo Principal

Magdalee Santiago Garcia
Asistente Servicios de Oficina

Rosa Navarro Serrano
Asistente Servicios de Mantenimiento

OFICINA REGIONAL DE MAYAGUEZ

Ivette Irizarry Romeu
Gerente Regional

Linda Hernédndez Vargas
Investigadora Principal de Reclamaciones

Sara Liz Del Toro Romeu
Investigadora de Reclamaciones

Mildred Estévez Villanueva
Investigadora de Reclamaciones

Jennie Cruz Seda
Asistente Administrativo Principal

Maricarmen Rivera Gonzélez
Asistente Administrativo

Maria Ortiz Olivo
Asistente Servicios de Oficina
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OFICINA REGIONAL DE PONCE

Carmen L. Monroig Jiménez
Gerente Regional

Antonia Rodriguez Gémez

Investigadora Principal de Reclamacio-
nes

Miguel Vazquez Rivera
Investigador de Reclamaciones

Rosa Burgos Rodriguez
Investigadora de Reclamaciones

Ivonne Garcia Cruz
Asistente Administrativa Principal

Carmen Maldonado Véazquez
Asistente Administrativo

Luis Ratl Santiago Pérez
Asistente Servicios de Mantenimiento

OFICINA REGIONAL DE SAN JUAN

Wilfredo Rivera Vélez
Gerente Regional

Norma Figueroa Rodriguez

Investigadora Principal de Reclamacio-
nes

Ivonne Ferrer Valdés
Investigadora de Reclamaciones

Luciola Figueroa De Cuba
Investigadora de Reclamaciones

Mayda Alvarez De Jests
Investigadora de Reclamaciones

Ada Rios Garcia
Asistente Servicios de Oficina

Elba Rios Gonzélez
Asistente Administrativo Confidencial
Maria Desiderio Curiel

Asistente Servicios de Oficina

Pablo Cintrén Atanasio
Asistente Servicios de Oficina

Jonathan Morales Lépez
Asistente Servicios de Mantenimiento



Oficinas del Ombudsman

Oficina Central
Ave. R.H. Todd. Edificio 501, Parada 18 , Santurce, PR 00907
P.O. Box 41088, Minillas Station, San Juan PR 00940-1088
Tel. (787) 724-7373, Fax (787) 724-7386

Arecibo
Isabela, Quebradillas, Camuy, Lares, Hatillo, Utuado, Arecibo, Barceloneta,
Florida, Ciales, Manati, Vega Baja, Morovis
Ave. José A. Cedefio 543-1, Arecibo, PR 00705
Tel. (787) 879-1313, Fax (787) 817-1622

Bayamon
Vega Alta, Naranjito, Toa Alta, Dorado, Toa Baja, Catafio, Bayamon, Guaynabo, Corozal
P.O. Box 6970, Bayamén PR 00960-9009
Calle Parque #34, Edifico Rivera, Bayamén, P.R.
Tel (787) 785-0120, Fax (787) 785-0137

Caguas
Gurabo, San Lorenzo, Caguas, Aguas Buenas, Barranquitas, Orocovis, Aibonito,
Cidra, Cayey, Comerio, Arroyo, Guayama
P.O. Box 429,Caguas, P.R. 00726-0429
Centro Gubernamental, 5to. Piso, Caguas,
Tel. (787) 744-2277, Fax (787) 743-4477

Humacao
Fajardo, Vieques, Culebra, Ceiba, Naguabo, Humacao, Las Piedras, Juncos,
Yabucoa, Maunabo, Patillas
45 Cruz Otiz Stella, Norte Suite 14, Humacao PR 00791
Tel. (787) 852-6710, Fax (787) 850-7686

Mayagiiez
Cabo Rojo, Aguadilla, Lajas, Hormigueros, San German, Las Marias, Mayagiiez,
Afasco, San Sebastidn, Rincén, Aguada, Moca, Sabana Grande, Guanica, Maricao
Medical Center Plaza, Suite 209 2do. Piso, Mayagtiez, PR. 00680-1351
Tel. (787) 832-5760, Fax (787) 265-5700

Ponce
Villalba, Juana Diaz, Jayuya, Ponce, Pefiuelas, Adjuntas, Guayanilla, Salinas,
Coamo, Santa Isabel, Yauco
P.O. Box 6426, Ponce PR 00733-6426
Ave. Mufoz Rivera, Esq. Ferrocarril
Santa Maria Medical Building, Tercer Piso, Ponce PR.
Tel (787) 844-2424, Fax (787) 842-4939

San Juan
San Juan, Trujillo Alto, Carolina, Loiza, Canévanas, Rio Grande, Luquillo
Edificio 804, Avenida Ponce de Leon Suite 101-A
Miramar PR, 00907
Tel (787) 721-8444, Fax (787) 721-8452
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