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HON. EDWIN GARCÍA FELICIANO 
OMBUDSMAN

MENSAJE DEL 
PROCURADOR

“…La experiencia acumulada, a lo largo de 31 
años de servicio en el gobierno Municipal de 
Camuy, me han permitido trabajar directa-
mente con los planteamientos que nos hacen 
los ciudadanos, al momento de quejarse por 
algún servicio prestado por una agencia o cor-
poración, e inclusive, cuando esa decisión final 
la ha tomado una unidad administrativa del 
propio municipio.  Por más de 31 años hemos 
servido de intermediarios para esos ciudada-
nos que han entendido que la decisión tomada 
no se ajusta al Derecho, a la reglamentación vi-
gente o al sentido común.

Desde la posición de Ayudante, Vice Alcalde, Admi-
nistrador y Alcalde del Municipio de Camuy, he teni-
do la oportunidad de ayudarles en su reclamo, pero 
siempre, tratando con respeto y deferencia al que 
tomó la decisión, ya que en una buena cantidad de 
esos casos, la decisión ha sido tomada de buena fe, 
aunque no haya sido la correcta.  En otros casos, el 
reclamo que hizo el ciudadano o ciudadana no se 
fundamenta en Derecho o la reglamentación vigen-
te.  De igual manera, así se lo hemos hecho saber.  
En cualquiera de los escenarios, siempre hemos ac-
tuado con la prudencia y con la sensibilidad a la que 
todos tienen derecho.

Nuestra preparación académica, nos ha servido, 
para poder manejar el vocabulario de las leyes y los 
reglamentos que han sido aprobados en las agen-
cias y las corporaciones públicas.  Esto ha sido fun-
damental a la hora de llevar a cabo el análisis de 
cualquier reclamo de un ciudadano.  De igual for-
ma, nos ha permitido ser eficientes con el manejo 
del tiempo, para poder atender con celeridad, lo 
que es un reclamo justo y aquel que no lo es.

Cada reclamo de un ciudadano es un reto a la cre-
dibilidad del gobierno, en su sentido más amplio.  

Se requiere afianzar la excelencia en el servicio 
público, para que pueda ser transmitida al ciu-
dadano, y que éste, como mínimo, vea que se 
hizo un esfuerzo más allá de lo razonable para 
atender su reclamo.  Ese esfuerzo requiere em-
patía, sensibilidad, educación continua y un com-
promiso férreo de cada servidor público, y de la 
gerencia de cada agencia y corporación pública, 
para que éstos entiendan la razón de su existen-
cia pública, así como es también nuestra respon-
sabilidad, con los servidores públicos que labo-
ran en la Oficina del Procurador del Ciudadano.

Nuestro Norte es ese, y habremos de llevar a 
cabo, toda gestión que sea necesaria, para po-
der cumplir con nuestra responsabilidad; elevar 
la excelencia en el servicio público a un rango 
cuasi constitucional.  Ese esfuerzo, también re-
querirá la misma prudencia, empatía y educación 
del ciudadano a la hora de radicar una querella.”

(Ponencia, Vista de Confirmación
Hon. Edwin García Feliciano, 
25 de febrero de 2020)
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Desde su creación en el 1977, la Oficina del Procurador del 
Ciudadano es la entidad que defiende al ciudadano frente 
a las violaciones de sus derechos humanos por parte del 
gobierno de Puerto Rico.   La Ley Número 134 de 30 de 
junio de 1977, según enmendada,  concede desde sus ini-
cios, amplios poderes de investigación hacia los organis-
mos gubernamentales de la Rama Ejecutiva, incluyendo las 
corporaciones públicas, salvo contadas excepciones.   Es-
pecíficamente, se faculta a la Procuraduría, a investigar los 
actos administrativos que aparenten ser ilegales, injustos, 
irrazonables, arbitrarios, discriminatorios, erróneos o ine-
ficientes.  Según definido por la ley, “acto administrativo” 
es aquella acción, omisión, decisión, recomendación, prác-
tica o procedimiento de una agencia administrativa o de la 
Rama Ejecutiva.  

Adscrita a la Rama Legislativa, la Procuraduría del Ciudada-
no presenta y publica sus investigaciones, hallazgos, opi-
niones, recomendaciones y proyectos de legislación, a los 
diferentes funcionarios del gobierno, incluyendo el Secre-
tario o Director Ejecutivo de la agencia o instrumentalidad 
gubernamental investigada, el Gobernador y la Asamblea 
Legislativa.  Esta prerrogativa generalmente es hecha de 
tres maneras.  A través de nuestro Informe Anual, que con-
tiene las estadísticas y resúmenes de los casos atendidos de 
mayor relevancia, a través de Informes Finales de investiga-
ciones especiales, o a través del planteamiento, discusión y 
análisis de situaciones específicas ante la opinión pública.

El poder de la Procuraduría recae en; su amplio marco 
jurisdiccional de investigación, su facultad de citación a 
funcionarios de la Rama Ejecutiva relacionado a la inves-
tigación iniciada, su independencia de criterio respaldada 
por una designación fija de diez años en el cargo, su facul-
tad de investigar a iniciativa propia, la inmunidad sobre 
sus funciones, y su independencia en la expresión de sus
opiniones.

En adición, publicamos nuestras investigaciones, somete-
mos legislación y emitimos nuestra opinión sobre proyectos 
de ley.  Estas acciones pueden abarcar desde la recomen-
dación de un protocolo de acción para casos de extranjeros 
bajo la custodia del gobierno en cumplimiento con la Con-
vención de Viena sobre Relaciones Consulares y Protocolos 
Opcionales, la instancia y cabildeo para la firma de tratados 
que ayudarían al trato humano de reos puertorriqueños en 
el extranjero, y la publicación de las estadísticas por entidad 
gubernamental y por derecho humano infligido.

 
Los procuradores, históricamente, han servido de fiscaliza-
dores de las acciones gubernamentales desde los inicios 
conceptuales de la figura, y su existencia se justifica al com-
parar el nivel de desventaja que tiene el ciudadano común, 
con el aparato gubernamental, en relación al poder, acceso 
a la información, conocimiento del Derecho aplicable y con-
ocimiento experto en la materia discutible.  Por ello, nuestra 
Oficina ha adoptado la visión de apoderamiento del Pueblo.  
Esto es, la divulgación de la información y enseñanza de los 
derechos de los ciudadanos frente a las entidades guber-
namentales, para que sean ellos mismos quienes puedan 
hacerlos valer en el futuro.  

Mediante enmienda a su ley orgánica,  se le asigna a ésta, la 
representación internacional en organizaciones que tengan 
como estandarte la protección de los derechos humanos.  
Por ello, hemos promulgado un Código de Derechos
Humanos en el que categorizamos las acciones denuncia-
das por las personas agraviadas y a ser reclamadas a la 
entidad gubernamental,  en miras a cumplir con la meta 
de ser la institución principal en nuestra jurisdicción en el 
tema de protección de derechos humanos. En esa direc-
ción, las investigaciones se discuten desde ese punto de 
vista, pretendiendo concienciar a los funcionarios guber-
namentales, que sus acciones, decisiones u omisiones, 
afectan los derechos humanos de las personas que sirven.

Cada Procurador, una vez designado al cargo, imprime su 
estilo en la manera de descargar su responsabilidad delega-
da.  Para poder realizar lo anterior, iniciamos la evaluación 
de la Oficina, a pesar de los retos de la pandemia y de los 
recortes presupuestarios.  En la realización de esa evalua-
ción inicial, ya que es una acción continua, entendimos la 
necesidad de redactar un Plan Estratégico para la Oficina 
que brindara la oportunidad de participación de todos los 
componentes de la entidad.  Ello bajo la premisa de que 
todos son importantes, han experimentado la operación de 
la Oficina por años bajo estilos distintos y, tienen algo que 
aportar.  Así, el proceso de planificación estratégica se inició 
con la formulación básica de este, el insumo del personal, la 
organización y descripción de objetivos, metas e iniciativas, 
y la aprobación final, lo cual es el producto presente.  Nos 
toca ahora echar andar la ejecución del mismo, para el be-
neficio de la ciudadanía.
 
1 Para nuestro sitio en la red véase www.ombudsman.pr.gov
2 LPRA § 701, et seq.
3 La ley exceptúa de la jurisdicción del Ombudsman a; la Oficina propia del 
  (de la) Goberna  dor(a), los Registradores de la Propiedad en su función de calificación, 
   y la Universidad de Puerto Rico respecto a sus tareas docentes.
4  Ley Número 15 de 1 de enero de 2003.

RESÚMEN EJECUTIVO
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La organización programática de los próximos 10 años de 
la Oficina comienza con la preparación de un Plan Estratégi-
co que dirija nuestras acciones, obteniendo así una métrica 
medible del progreso como entidad de cambio.  No sólo nos 
referimos a cómo se deberán llevar a cabo el trabajo de día 
a día, a través de los valores promovidos, sino de la organi-
zación estructurada de la Oficina en términos de acción pro-
gramática y de proyectos de impacto que necesariamente 
toma como base nuestro ma-yor recurso; el capital humano.  
En vista de ello, nuestro primer paso consistió en la recop-
ilación por parte del equipo de trabajo del Procurador, las 
ideas y herramientas de impacto sugeridas, beneficiándonos 
de sus experiencias y el éxito o fracaso de estas en el pasa-
do.  Segundo, y ante el deseo del Procurador de aprovechar 
dicha experiencia, se recopilaron las ideas en un documento 
que fue diseminado a todos los empleados, con el propósi-
to de que usaran de ejemplo, para que sometieran ellos sus 
propias ideas, no sólo de las acciones que la Oficina pudiese 
tomar como parte de sus deberes ministeriales, sino también 
para la mejoría de los servicios que pudiésemos ofrecer a 
nuestros propios empleados.  Recibido los comentarios de los 
empleados, el equipo de trabajo del Procurador se dio a la tar-
ea de organizar tales comentarios para ir moldeando un do-
cumento comprensivo y organizado, donde, por instrucciones 
del Procurador, se pudiera dar consideración a todas esas ideas.

En este desarrollo se fueron identificando las fortalezas y los 
retos de nuestra Oficina, así como las oportunidades que se 
nos presenta, especialmente ante la realidad de la pandemia.  
La identificación de los retos es un elemento necesario para 
trazar con éxito los objetivos estratégicos, que serían las guías 
de las metas establecidas.  Las fortalezas y las oportunidades, 
por su parte, emergen como aliados para la protección y so-
brevivencia de la Institución, en momentos en que atraves-
amos una recesión fiscal en el país.  Entre los retos presen-
tados por el personal, se destacaron; las claras limitaciones 
presupuestarias, la merma en el capital humano, el cierre 
de oficinas regionales, las limitaciones en la planta física, el 
estancamiento salarial, el equipo tecnológico deteriorado y 
obsoleto, la reducción de las instrumentalidades públicas, la 
erosión de la percepción de la función de la Oficina, la falta de 
reconocimiento de la  Figura del Ombudsman y sus facultades 
en ley para exigir cumplimiento, la falta de avances tecnológi-
cos, y las limitaciones de conocimiento y equipo del personal.  

Aprovechamos para plantearnos la dirección de la Oficina, y 
plasmar la misma en la visión y misión, acuñando también 
los valores que queremos representar, a través de nuestras 
acciones y nuestro personal.

Por otro lado, entre las fortalezas que se nombraron se de-
stacan; el compromiso del personal para ayudar al Pueblo, 
la cultura laboral de la Oficina, el conocimiento del ámbito 
público y las disposiciones de nuestra ley orgánica vinculan-
te a la Constitución de Puerto Rico, la memoria histórica de 
su función que incluye los logros alcanzados, la introducción 
del Sistema Automatizado de Servicios (MAS) para control de 
casos y estadístico, la presencia internacional, las alianzas 
establecidas para respaldar sus ejecutorias, el amplio ámbi-
to jurisdiccional de la Oficina, y el nivel de reconocimiento y 
competencia gubernamental.  Estos retos y fortalezas se de-
sarrollan en esta época donde vemos las siguientes oportuni-
dades; los nuevos escenarios operativos para el desarrollo 
social, tecnológico y fiscal viabilizados por la Pandemia del 
Covid-19, la creación de alianzas de colaboración y/o conve-
nios para respaldar nuestra función y viceversa, la disponib-
ilidad de ofrecimientos para el desarrollo profesional del 
personal en nuevas áreas de competencia, mayor acceso a la 
opinión pública, y una nueva figura del Ombudsman. 

En la organización de las ideas presentadas, pudimos enton-
ces ir delineando los objetivos estratégicos generales.  
Cada uno de estos objetivos estratégicos contienen me-
tas dictadas para lograr el cumplimiento de la Misión y 
Visión, donde todos los componentes necesarios para 
una gerencia efectiva, y el logro de resultados, sean ex-
puestos al Gobernante, la Legislatura, así como a otras 
entidades para la fiscalización y asignación presupuestar-
ia.  Identificamos los mismos como; Fiscalización Norma-
tiva, Gestión de la Comunicación Institucional, y Fortale-
cimiento Institucional.  La amplia participación de ideas, críti-
cas constructivas y recomendaciones fueron la base para, no 
sólo enumerar los proyectos y programas a establecerse, sino 
para listar ejemplos de iniciativas específicas a trabajarse.  
Una vez recogidos en estos proyectos, programas e iniciati-
vas, se organizaron bajo distintas metas, para la debida con-
sideración del tiempo deseado para ejecutarse en el futuro.  
Por último, se le presentó al Procurador para puntualización 
de los conceptos e ideas, así como para su aprobación final.

5 Elaborado por el Profesor Guillermo Escobar Roca de la Universidad de Alcalá de Henares, nuestro Código de Derechos “…no se limita a una recopilación de los reconocidos en los textos de 
  Derecho internacional, en la Constitución y legislación federal de los Estados Unidos o en la Constitución y legislación de Puerto Rico, sino que va mucho más allá.  Se sitúa así en una óptica más 
  moral que jurídica, pretendiendo dar entrada a una cierta utopía, la cual, en todo caso, quiere ser utopía de lo concreto y situarse dentro de los límites de lo razonable” (2do Párrafo, Introducción 
  – Código de Derechos). 

METODOLOGÍA
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OFICINAS REGIONALES
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OFICINA REGIONAL DE ARECIBO
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CASOS DESTACADOS

DEPARTAMENTO DE SALUD –
REGISTRO DEMOGRÁFICO

DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS 
ARE-21-00858-037

Mediante comunicación telefónica, el ciudadano informó 
que es paciente de distrofia muscular y utiliza sillón de rue-
das.  Manifiesto que, de acuerdo con las instrucciones de la 
Oficina del Registro Demográfico en Manatí - colocadas en la 
puerta, tramitó cita en línea para solicitar el certificado de na-
cimiento de su hijo, de 16 años.    Recibió notificación de cita 
para el 23 de septiembre de 2020.  El día de la cita le informa-
ron que, no lo podían atender que tramitara la solicitud por 
a través de internet, lo cual consideró injusto. Por tal motivo, 
solicita la intervención de la Oficina.

El asunto fue referido, electrónicamente, a la Directora Eje-
cutiva, y a La Facilitadora.  Luego de la intervención de funcio-
narios del Ombudsman, el reclamante informó que recibió 
llamada del Registro Demográfico.  Fue citado a la Oficina de 
Manatí y logró tramitar el Certificado de Nacimiento. 

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTACIÓN 
Y OBRAS PÚBLICAS

DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS 
ARE-21-00981-170

Ciudadano acudió a la Oficina del Ombudsman ya que, 
sometió un Recurso de Revisión por una multa expedida el 
1 de diciembre de 2019, (estacionamiento impedido 
$1,000.00).  El mismo se declaró ha no lugar y se ordenó eli-
minar el gravamen anotado en el registro de vehículos de mo-
tor y/o de la licencia de conducir del conductor.  No obstante, 
al momento de tramitar la renovación de su marbete, en el Re-
porte de Multas Administrativas del Vehículo de Motor apare-
ció la multa en cuestión.  Sus gestiones, para la eliminación de 
la multa en el Centro de Servicios al Conductor, CESCO, a tenor 
con lo dispuesto en el recurso de revisión, fueron infructuosas.

Se tramitó referido del asunto, telefónicamente, al director 
del CESCO de Arecibo.  Éste le solicitó a el reclamante que 
se presentara en CESCO el 29 de septiembre de 2021, a las 
8:00 am.  Posteriormente, el reclamante e indicó que, gracias 
a la intervención del Ombudsman, la multa fue eliminada y 
logró tramitar la renovación del marbete.
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ADMINISTRACIÓN DE LOS SISTEMAS DE 
RETIRO DE LOS EMPLEADOS

DEL GOBIERNO Y LA JUDICATURA   
DERECHO LABORAL DE TRABAJO

ARE-21-00114

Para sustentar su reclamación ciudadana informó que en 
noviembre de 2019 el Departamento de Educación radicó la 
solicitud de pensión ante la Administración de los Sistemas de 
Retiro para acogerse a la pensión efectivo a enero de 2020 
cuando cumplió los 61 años. Alega por error involuntario se 
solicitaron los expedientes a OCALAR y la Oficina del Gober-
nador en las cuales nunca trabajó y por esa razón su pensión 
se atrasó y todavía no ha sido trabajada. Solicita se tramite la 
misma a la mayor brevedad. Luego la intervención del Om-
budsman la Lcda. Mayda Velázquez Bello, Procuradora Auxi-
liar ASR, nos informó que la pensión fue ingresada al sistema
y comenzaría a recibir la misma en la quincena del 12 de 
diciembre.

AUTORIDAD ACUEDUCTOS
ALCANTARILLADOS (AAA)

DERECHO SOCIAL - VIVIENDA
ARE 21-03319

Ciudadano presenta su alegación, que en diciembre 2020 
solicitó la instalación de acometida para una residencia en 

Víctor Rojas I, Calle Atocha#10 en Arecibo.  Que realizó los 
pagos pertinentes y entregó los permisos requeridos.  Que 
hicieron la excavación y lo notificaron, pero hasta el momen-
to no han realizado la instalación. Que los vecinos se están 
quejando por el hueco y temen que ocurra algún accidente.; por 
lo que solicita instalen la acometida a la brevedad posible. Pos-
terior a nuestra intervención nos fue informado a funcionarios 
de AAA, que procedieron con la instalación correspondiente.
 

DEPARTAMENTO RECURSOS
NATURALES Y AMBIENTALES

DERECHO ECONÓMICO DE PROPIEDAD
ARE-21-02689

La ciudadana, realizó una reservación en el Centro Vacacional 
de las Cabañas en Boquerón efectivo el 28 de noviembre de 
2019.  Sin embargo, la reservación fue cancelada por el Esta-
do de Emergencia del Covid-19 a tenor con la Orden Ejecutiva 
de la Gobernadora.  No obstante, le tenían que reembolsar 
el pago de $470.00 dólares. Luego de nuestra intervención, 
con el Departamento de Recursos Naturales y Ambientales, se 
logró que le otorgaran una GIFT CARD, la cual puede utilizar 
en cualquier resort en Puerto Rico con tres (3) noches y un 
(1) día adicional, ya que el reembolso del pago confrontaba 
problema con la Autorización de Oficina de Gerencia y Presu-
puesto y con el Sistema SURI del Depto. De Hacienda. 
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OFICINA REGIONAL DE CAGUAS
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CASOS DESTACADOS
DEPARTAMENTO DEL TRABAJO Y RECURSOS HUMANOS

DERECHO LABORAL
CAG-21-01343-150

Ciudadano presentó su reclamo ante el Ombudsman, ya sometió una reclamación por beneficios de desempleo en Portal FAST 
PUA del Departamento del Trabajo y Recursos Humanos.  Inicialmente la determinación fue de elegibilidad, posteriormente fue 
denegado.  Recibió determinación de inelegibilidad porque tenía que someter nuevamente su caso por FAST PUA.  El ciudadano, 
quien es comerciante, sometió nuevamente los documentos y evidencias necesarias para tramitar su caso.  Es denegado, por 
segunda vez, ya que la Agencia determinó que su Registro de Comerciantes estaba vencido.

Evidenciado que el Registro de Comerciante tenía vigencia a la fecha de someter su reclamación, ya que había realizado la 
Renovación del Documento en tiempo.  Se orientó al ciudadano a someter apelación sobre su caso. Se continuó en seguimien-
to hasta que la Agencia realizó la revisión y se informó que los pagos se fueron adjudicados para una cantidad de $7,000.00.

COMISIÓN INDUSTRIAL DE PUERTO RICO
DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS

CAG-21-03157-420

Ciudadano presentó el 19 de julio de 2020, ante Comisión Industrial, una Moción en representación de su padre.  La moción por 
Remoción de Tutela a una compañera de su padre que era custodia de los fondos y que aparentemente no hacía buen uso de 
estos y residía fuera de Puerto Rico, sin el beneficiado.   Que se había paralizado el recibo de los fondos y el ciudadano no recibía 
compensación alguna.

Se solicitó a la Comisión la acción necesaria y que se evaluara la capacidad del ciudadano de manejar sus fondos o que se pro-
cediera con el nombramiento de otro tutor. La Agencia realizó las evaluaciones psicológicas necesaria y determinaciones de que 
era capaz y se procedió con el pago la compensación adeudada. 

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTACIÓN Y OBRAS PÚBLICAS
DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS

CAG-21-00255-170

Comunicó el ciudadano que, tenía una cita en el Portal Turnos PR del Centro de Servicios al Conductor (CESCO) en Ponce para el 
mes de octubre de 2020.  Que necesitaba una identificación de real ID, ya que no tenía identificación con foto, es un ex confinado, 
que perdió su trabajo por razones de pandemia y estaba citado para septiembre de 2020 al Tribunal de Primera Instancia, relacio-
nado a un asunto de pensión alimentaria.  Que necesitaba la real ID para poder cambiar un cheque y llevarlo al Tribunal y emitir 
pago de deuda, ya que, si acudía sin dinero, era posible ser encarcelado.  Solicitó en CESCO de Ponce la gestión Real ID y se le 
indicó su cita era para octubre y no podía ser cambiada. Se realizó coordinación con CESCO, y su caso fue atendido de inmediato 
y resuelta su situación.
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OFICINA REGIONAL DE HUMACAO
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ADMINISTRACIÓN DE FAMILIAS Y NIÑOS
DERECHO SOCIAL
HUM-21-00006-102

En el segmento Noticentro Contigo del Canal 4, la periodis-
ta Sylvia Verónica Camacho visitó al ciudadano.  El mismo se 
encontraba viviendo en condiciones infrahumanas, viviendo 
solo en una casa que heredó de sus familiares, sin servicios 
esenciales y una condición extraña de salud, que aún no ha 
sido diagnosticada.  El ciudadano tiene los servicios del Plan 
Médico de la Reforma de Salud (Plan Único) en el Centro 
COSSMA.  Además, recibe la ayuda de Asistencia Nutricional. 
Sus vecinos son los únicos que le proveen alimento. Un famil-
iar, que reside cerca del ciudadano, es la persona que ha esta-
do buscando todas las ayudas gubernamentales, hace algún 
tiempo, sin lograr resultados. Indicó, haber realizado llamada 
al Centro de Emergencias Sociales para reportar el asunto y 
poder canalizar las ayudas con mayor rapidez.

Se interpeló a la Agencia, mediante Requerimiento de Infor-
mación. El Departamento de la Familia visitó al ciudadano, 
el mismo fue ubicado en un hogar para adultos mayores en 
Naguabo.  Se logró que la Fundación Huntington de Centro 
Médico lo evaluara para comenzar con el tratamiento de la 
condición médica.

ADMINISTRACIÓN DE FAMILIAS Y NIÑOS
DERECHO ECONÓMICO

HUM-21-00951-102

Informó el ciudadano que, sometió a la Administración de 
Familias y Niños facturas correspondientes a los meses de 
septiembre y octubre de 2020 por concepto de servicios 
prestados.  Se interpeló a la Agencia mediante Requerimien-
to de Información.  Se procedió con el pago adeudado por la 
cantidad de $13,000.00

CASOS DESTACADOS
 
DEPARTAMENTO DE TRANSPORTACIÓN  

Y OBRAS PÚBLICAS
DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS

HUM-21-03327-170
Expuso el ciudadano que, adquirió un vehículo de motor en 
concesionario “dealer” autorizado hace más de seis meses y 
no ha recibido la registración de su vehículo.  Se sometió el Re-
querimiento de Información a la Agencia.  Nos indicaron que, 
la registración fue trabajada de forma satisfactoria.

DEPARTAMENTO DE EDUCACIÓN
DERECHO SOCIAL
HUM-21-00326-110

Indicó la ciudadana que, su hijo es estudiante del quinto grado 
bajo el Programa de Educación Especial en Salón Recurso.  Por 
la situación de la Pandemia, solo le entregaron los módulos de 
las clases sin recibir apoyo de los maestros de educación es-
pecial.  Por tal motivo, se ha se afectó la educación del menor 
ante la falta de recursos.

Se interpeló a la Agencia, mediante Requerimiento de Infor-
mación.  El Programa de Educación Especial, y todo el compo-
nente requerido para realizar el COMPU, se reunieron y esta-
blecieron el plan de trabajo para el menor. Su madre quedó 
satisfecha con lo propuesto en el mismo. 

DEPARTAMENTO DE SALUD
DERECHO SOCIAL

HUM-21-003316-080

Indicó la ciudadana, que sometió toda la documentación 
necesaria para añadir nuevo integrante del núcleo familiar a 
la Reforma de Salud – Plan Vital (MMM).   Que han transcurri-
do cuatro meses y que no ha podido comenzar el proceso de 
inmunización de su niña por la falta de plan médico.

Se interpeló a la Agencia, mediante Requerimiento de Infor-
mación.  El Departamento de Salud trabajó el caso de forma 
inmediata y expidió una certificación por correo electrónico.  
La tarjeta le llegará por correo regular. 
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ADMINISTRACIÓN DE LOS SISTEMAS DE 
RETIRO DE LOS EMPLEADOS

DEL GOBIERNO Y LA JUDICATURA
DERECHO ECONÓMICO

MAY-20-00219-162
Alegó el reclamante que, trabajó para el Negociado de la Policía 
de Puerto Rico, en la Región de Ponce, por alrededor de 33 años 
retirándose como Capitán en el 2007.  Indicó que, el 12 de mayo 
de 2014, solicitó el reajuste de pensión conforme a sus salarios 
devengados y ascensos. 

Como resultado de la intervención del Ombudsman, mediante 
querella, la Agencia investigó solicitando el expediente.  La fe-
cha de ingreso del reajuste de pensión fue para el 15 de octubre 
de 2019, con retroactivo a la fecha de efectividad. En enero de 
2021, el reclamante confirmó que recibió el pago de ajuste de 
la pensión con un retroactivo de $28,000.00. 

INSTITUTO DE CIENCIAS FORENSES
DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS

MAY-21-01852-051
Fundamentó un familiar de una persona fallecida el 5 de mayo 
de 2020 que, a pesar de las innumerables gestiones realizadas, 
y del tiempo transcurrido, el Instituto de Ciencias Forenses no 
había emitido el correspondiente resultado de la autopsia. Esta 
situación evitó poder solicitar el certificado de defunción al Reg-
istro Demográfico, transcurrido siete meses aproximadamente.

Se radicó la reclamación ante la Agencia.  El 2 de diciembre de 
2020 el Instituto nos responde que, el informe de autopsia del 
caso había sido concluido el día 23 de noviembre de 2020.  El 
mismo se encontraba disponible a solicitud del familiar para los 
trámites correspondientes. 

AUTORIDAD DE ACUEDUCTOS
Y ALCANTARILLADOS

DERECHO SOCIAL
MAY-21-04230-720

Manifestó la ciudadana que, objetó los cargos facturados el 4 de 
noviembre de 2019, por la cantidad de $1,533.09.  El resultado 
de la investigación y solicitud de revisión sostuvo los mismos, 
por lo que conforme establece la Ley Núm. 33 del 27 de junio 
de 1985, según enmendada, solicitó la correspondiente Vista 
Administrativa.  Mediante comunicación del 8 de septiembre de 
2020, se le notificó que su solicitud fue referida a la Oficina de 
Vistas Administrativa, sin embargo, al momento de solicitar la 
intervención del Ombudsman, no se había señalado la misma.  

El 24 de mayo de 2021, se notificó la reclamación a la Agencia.  El 
1 de junio de 2021 se recibió respuesta donde se incluye copia 
de carta que la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados envía 
a la ciudadana con fecha del 26 de mayo de 2021.  Mediante la 
cual, le informan que, procedieron a realizar ajuste en crédito 
por condiciones excepcionales por la cantidad de $2,901.38, 
quedando con un balance en crédito por la cantidad de $51.71.  

ADMINISTRACIÓN PARA EL SUSTENTO 
DE MENORES

DERECHO ECONÓMICO
MAY-21-03876-101

Expuso el ciudadano que, su Oficial de Probatoria le informó 
que tenía que aceptar acuerdo de pago y/o cancelar deuda 
con la Administración para el Sustento de Menores, ASUME, 
que la falta de lo anterior provocaría su reingreso a la cárcel, 
para el cumplimiento de seis meses de condena.  No obstan-
te, el ciudadano alegó haber presentado ante la ASUME y Tri-
bunales, en enero del 2019, documentos relacionados con la 
deuda en su caso de pensión alimentaria.  Como resultado 
del trámite realizado, el Honorable Tribunal, emitió una reso-
lución del caso civil en marzo de 2019, en la que informan que 
se le exime del pago de pensión por haber advenido a la ma-
yoría de edad el beneficiario.  Con relación a la deuda, refleja-
da en sistema, explica y provee copia de la Declaración Jurada, 
presentada, a las partes, mediante la renuncia del beneficiario 
a cualquier derecho que pueda tener, sobre la deuda reflejada 
y/o el recobro de esta en la ASUME.  El ciudadano cita que, la 
inacción de la ASUME en el trámite de evaluación y cierre del 
caso, ha inducido la incorrecta intervención por parte del De-
partamento de Corrección y Rehabilitación que asiste en caso; 
en donde se le anuncia, bajo intimidación, la posible privación 
de su libertad.   

En conformidad con lo anterior, se le requirió a la Agencia 
evaluara los documentos provistos y procediera conforme a 
los mismos.  De igual forma, se le peticionó al Departamento 
Correccional actuara sobre el conocimiento de la acción to-
mada y cesara su intervención y ejecución de privación de lib-
ertad; garantizando el derecho a recibir asistencia en un ti-
empo razonable. La Agencia emitió una certificación negativa 
como evidencia de que no tiene caso activo en la ASUME y 
cierre del caso. 

AUTORIDAD DE ACUEDUCTOS
Y ALCANTARILLADOS

DERECHO DE VIDA
MAY-21-04168-720, MAY-21-04169-720, 

MAY-21-04170
La Orden Administrativa Núm. 04-001 del 4 de agosto de 2004, 
faculta al Procurador del Ciudadano, o su representante au-
torizado a realizar investigaciones por iniciativa propia siem-
pre que a su juicio existan razones para la misma.  En base a 
lo anterior, peticionamos la reinstalación de una tapa de caja 
(“manhole”), de varios metros de ancho, largo y profundidad, 
ubicado en la Avenida Corazones, Barrio Sábalo en Mayagüez 
(justo frente al edificio de la Corporación del Fondo del Seguro 
del Estado).   En visita realizada al área, bajo el Proyecto “Pa’ La 
Calle”, se observó que el mismo no contaba con la tapa de se-
guridad y protección, requerida y necesaria para la protección 
de la infraestructura que alberga la misma, si alguna; así como 
también, para impedir que ésta se convierta en una “trampa 
mortal” permitiendo el paso del agua, objeto, animal y/o per-
sona.  En inspección realizada, se confirmó que la Agencia co-
locó la tapa de seguridad.

CASOS DESTACADOS
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DEPARTAMENTO DEL TRABAJO
Y RECURSOS HUMANOS
DERECHO ECONÓMICO

SJU-21-03130-150
Fundamentó el ciudadano que, se mantuvo cobrando el tra-
bajo contratado, por concepto de la venta, construcción e 
instalación de aire acondicionado de 20 toneladas para el 
Departamento del Trabajo y Recursos Humanos, Hato Rey.  
Solicitó nuestra intervención con el Departamento del Trabajo 
y Recursos Humanos, por haber agotado todas las gestiones 
de cobro y entrega de conduces sin lograr culminación del 
proceso y pago adeudado. 

Finalmente, ante la intervención y el seguimiento de nuestra 
Oficina, el Departamento emitió el pago por la adquisición del 
aire acondicionado, por la cantidad de $13,900.00.

ADMINISTRACIÓN DE LOS SISTEMAS 
DE RETIRO DE LOS EMPLEADOS DEL

GOBIERNO Y LA JUDICATURA
DERECHO LABORAL

SJU-21-07528-162
La ciudadana solicitó nuestra intervención por la dilación de la 
Administración para los Sistemas de Retiro en emitir el pago 
por concepto de reembolso de aportaciones pagada.  Alega 
que, fue empleada del Negociado de Sistemas de Emergen-
cias 911.  

Ante la intervención y el seguimiento de la Oficina, la Agencia 
procedió con el pago de $8,783.71.

CASOS DESTACADOS

REGISTRO DEMOGRÁFICO
DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS

SJU-22-00803-087
Informó la ciudadana que, hace dos años solicitó el acta de 
defunción de su tía y el acta de nacimiento de su madre.  Alegó 
que, le urgían ya que debía realizar gestiones legales de la fa-
milia.

Se reclamó a la Agencia la otorgación de la documentación 
solicitada por la ciudadana desde 2019 en el carácter de ur-
gencia.  La cual fue contestada favorablemente por la Agencia 
y enviadas las certificaciones.  Ciudadana agradeció la inter-
vención del Ombudsman y expresó que la situación que lleva-
ba dos años sin resolver se resolvió en unos días, aliviando la 
carga administrativa que sobre ella recaía. 

NEGOCIADO DE LA POLICÍA
DE PUERTO RICO

DERECHO LABORAL
SJU-20-00995-072

Expuso el ciudadano que, trabajó como Agente de la Policía en 
el Cuartel de Naranjito hasta acogerse a los beneficios de re-
tiro en el 2012.  Indicó que, a la fecha en que solicitaba nuestra 
intervención, septiembre de 2019, la Agencia no había emitido 
el pago de liquidación de sus licencias: regular, enfermedad y 
horas extras. 

Se procedió a reclamar cumplimiento del pago de ley adeuda-
do desde 2012.  Logramos que la División de Nombramientos 
y Cambios cumpliera con la evaluación del expediente y la Di-
visión de Nóminas procediera con la emisión del pago adeu-
dado por $33,522.71. 

DEPARTAMENTO DE SALUD
DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS

SJU-21-01032-080
La ciudadana solicitó ayuda para lograr eficacia del proceso 
administrativo del Departamento de Salud para recibir el pago 
de la liquidación.  Alega que, se jubiló el 30 de junio de 2017.

Procedimos a radicar reclamo exigiendo cumplimiento ante 
la Agencia subrayando el perjuicio ocasionado por la dilación 
en el pago de ley.  El 29 de marzo de 2021, la ciudadana en-
vió un correo electrónico donde informaba que finalmente se 
le había entregado el cheque por concepto del pago de liqui-
dación indicando textualmente lo siguiente: 



INFORME ANUAL 2020-21 OMBUDSMAN

28

“Le informo que, en el día de hoy me entregaron el cheque 
de liquidación. Quiero agradecer infinitamente la gestión que 
usted realizó y a su Oficina.  Es la segunda vez que tengo la 
oportunidad de solicitar sus servicios y en mi caso ha sido un 
éxito. Nuevamente agradecida. Todavía existen lugares en los 
que se puede confiar. Dios les bendiga. ”

AUTORIDAD DE ACUEDUCTOS 
Y ALCANTARILLADOS

DERECHO SOCIAL
SJU-21-06746-720, SJU-21-06747-720

El reclamante alegó que, desde el 2006 tenía problemas con 
el contador, los consumos registrados eran cuantiosos y no 
estaban acordes con el consumo familiar. El servicio le había 
sido suspendido y la Autoridad de Acueductos y Alcantaril-
lados no procedía con el cambio de contador, ajuste o repa-
ración.  La deuda ascendía a unos $14,000, aun sosteniendo 
que no había consumo.

Se procedió a radicar, cuestionando la cantidad de años trans-
curridos sin haberse evaluado la situación que mantenía sin 
servicio de agua potable a esta familia.  Cobrándole un servi-
cio esencial, sin suministro por varios años.  

La Autoridad realizó un ajuste de $10,058.55 a favor del ciu-
dadano. Quedando un balance pendiente de pago de 
$3,941.45, se le ofreció un plan de pago. El ciudadano optó 
por saldar la deuda en su totalidad y de esta forma se le resta-
bleció el servicio del preciado líquido.  

INSTITUTO DE CIENCIAS FORENSES
DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS

SJU-21-07093-051
La ciudadana reclamó que, el padre de su hija falleció el 30 de 
agosto de 2020, y fue cremado el 9 de octubre de 2020.  No 
obstante, a pesar del tiempo transcurrido, aún el Instituto de 
Ciencias Forenses no había certificado la causa de muerte del 
difunto. La compañía de seguros se encontraba en espera de 
dicho documento, para poder saldar el apartamento de estos, 
el cual la ciudadana había tenido que continuar pagando con 
mucho sacrificio, durante los últimos meses. 

La intervención de nuestra Oficina logró que el Informe de Au-
topsia del caso PAT-3813-20, fuera concluido el día 5 de mayo 
de 2021. No obstante, según la Ley Núm. 135 del 2020, en su 
Artículo 29 del Instituto de Ciencias Forenses, debido a la na-
turaleza del caso, no podían hacer entrega de dicho Informe 
al familiar u otra persona que no fuera el Fiscal asignado al 
mismo. 

CORPORACIÓN DEL FONDO
 DEL SEGURO DEL ESTADO

DERECHO LABORAL
SJU-21-06056-690

La ciudadana reclamó que, para el año 1997 le aprobaron una 
incapacidad total permanente, por lo cual recibía una com-
pensación mensual.  No obstante, a principios del año 2010, 
sin mediar ninguna comunicación al respecto, ni explicación 
de parte de la Corporación del Fondo del Seguro del Estado, 
CFSE, la compensación le fue descontinuada.  Esta se personó 
a la CFSE para verificar que había ocurrido con dichos pagos, 
pero posterior a dicha gestión, comenzó a recibir exactamente 
la mitad de la compensación que le correspondía. Luego de 
transcurridos 10 años sin que se corrigiera la situación, ni reci-
bir una explicación de parte de la CFSE y hasta consultarlo con 
un abogado de la práctica privada, le descontinuaron nueva-
mente los pagos.

Nuestra intervención con la CFSE logró que estos finalmente 
corrigieran la situación en un término de tiempo prudente, 
comenzando a emitir los pagos mensuales correspondientes 
y un pago por diferencial retroactivo ascendente a la cantidad 
de $10,950.78. 

AUTORIDAD DE ACUEDUCTOS 
Y ALCANTARILLADOS

DERECHO ECONÓMICO
SJU-20-00516-720

La ciudadana objetó varias facturas por consumos excesivos 
vinculados a la cuenta de su operación comercial.  Cuando 
la Autoridad de Acueductos y Alcantarillados, AAA, atiende la 
querella confirmó que el contador estaba dañado por lo cual 
abrieron orden de servicio para reemplazo de contador. La 
ciudadana realizó varios seguimientos a la orden de servicio, 
pero el contador no era reemplazado y al establecimiento 
estar cerrado con una cuenta activa decidió solicitar baja de 
servicio mientras el caso estaba activo en nuestra Oficina. La 
AAA alegó que al cerrar la cuenta el reclamo se convirtió en 
académico.

Nuestra Oficina no aceptó la determinación de la AAA.  Alega-
mos que, mucho antes de la solicitud de baja, la Agencia con-
ocía el reclamo de la ciudadana por sus continuas comunica-
ciones y seguimientos, pudiendo ser ilegal la facturación o en 
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esta instancia el cobro. Luego de un año y medio el personal de 
la Agencia completó la orden de cambio de contador, analizó la 
cuenta quedando la misma con un balance a pagar de $44.59, 
logrando el cumplimiento reglamentario. 

DEPARTAMENTO DE HACIENDA
DERECHO INDIVIDUAL

SJU-21-03008-160

El matrimonio, con dos dependientes, solicitó los incentivos 
económicos federales por la pandemia del Covid - 19 prove-
nientes de ley en respuesta al impacto del COVID 19 conoci-
da como el Coronavirus Aid, Relief, Economic and Security Act 
(CARES Act, por sus siglas en inglés) a través de la plataforma 
de SURI del Departamento de Hacienda.  La solicitud fue re-
chazada por indicar el Departamento que su esposo había sido 
reclamado como dependiente en planilla de otro contribu-
yente, al cual no conocía. Ante las limitaciones de acceso al De-
partamento o disponibilidad de comunicación alguna con fun-
cionarios(as) procedió a comunicarse al Ombudsman.

Nuestra Oficina, luego de solicitar la evidencia de su reclamo, 
la cual ya la reclamante había enviado al Departamento de Ha-
cienda a través de SURI demostró la autenticidad de los con-
tribuyentes bonafide, fue orientada a seguir el procedimiento 
apelativo establecido y reclamar así el incentivo como un crédi-

to contributivo reembolsable. En enero de 2021 fue notificado 
la corrección del error. La familia recibió todos los incentivos a 
los que tenía derecho. 
 

DEPARTAMENTO DE CORRECCIÓN
Y REHABILITACIÓN

DERECHO LABORAL
BAY-16-00626-060

Reclamante alegó que, trabajó para el Departamento de Co-
rrección y Rehabilitación – División de Salud Correccional 
- desde el 24 de agosto de 2004 en un puesto transitorio de 
enfermera. Que, según la información recibida, desde el 1 de 
agosto de 2012 la Oficina de Recursos Humanos se encontraba 
evaluando la conversión de puestos transitorios a regulares. 
En su caso laboral continuaba como empleada transitoria 
afectándose el margen crediticio y seguridad en el empleo.

Se radicó reclamación, sostenida a través del tiempo y de la 
Ley de Sostenimiento Fiscal del 2016 donde todos los movi-
mientos de personal, pago a suplidores, pagos adeudados del 
Gobierno quedaron paralizados. Nos mantuvimos enviando el 
requerimiento junto a la evidencia recibida.  En julio de 2021 
la ciudadana recibió su permanencia junto a otras enfermeras 
con la misma situación.
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DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIONES Y RECLAMACIONES
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AUTORIDAD DE ENERGÍA ELÉCTRICA 
(AEE), AUTORIDAD DE ACUEDUCTOS Y 
ALCANTARILLADOS (AAA), POLICÍA DE 

PUERTO RICO, PUERTO RICO TELEPHONE 
COMPANY (AHORA CLARO), LIBERTY 

CABLE DE PR, AT&T, MUNICIPIO, DTOP, 
OMME, MAPFRE

DIR-21-00070
REMOCIÓN DE LÍNEAS ELÉCTRICAS, CORTE

 Y REMOCIÓN DE ÁRBOL, PR 349 KM 2.4, 
BARRIO CERRO LAS MESAS EN MAYAGÜEZ

 
Breve explicación de los hechos: La señora Mariel Ramírez
Ramos reside en la PR 349 Km 2.4, Barrio Cerro Las Mesas en 
Mayagüez (en dirección al Hospital Bella Vista) e informa que, 
desde el pasado sábado, 25 de julio de 2020, no tiene acceso a 
su residencia debido a la caída de un árbol de gran magnitud 
en su propiedad.  Añade que, además de no poder acceder a 
su residencia; esta situación provoco la perdida de los servicios 
básicos esenciales, luz y comunicaciones, en el sector.   

Lo anterior, se refiere a la atención de las agencias y entidades 
pertinentes, entiéndase Autoridad de Energía Eléctrica (en 
adelante AEE), Liberty Cable, Puerto Rico Telephone Compa-
ny (ahora Claro); así como también al personal de la Oficina 
de Manejo de Emergencias (OMME), Municipio de Mayagüez 
y Departamento de Transportación y Obras Públicas (DTOP) 
quienes informaron que no pueden realizar los trabajos nece-
sarios en el área, hasta que la AEE no retire y/o asegure sus 
líneas, en la protección de un derecho fundamental, como lo 
es la vida.   Al momento, la ciudadana informa que continua 
sin acceder a su vivienda y sin los servicios básicos esenciales, 
antes mencionados.   

Conforme a lo anterior, se peticiono la asistencia inmediata de 
las agencias y entidades, antes mencionadas, en aras de que se 
realizaran los trabajos requeridos y necesarios; destinados a 
retirar el peligro de las líneas (corte de línea), poda y remoción 
de árbol y posterior restablecimiento de los servicios básicos 
esenciales que dichas facilidades asisten; sin menoscabar la 
limitación de acceso a la vivienda y vía pública.

CASOS DESTACADOS
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIONES Y RECLAMACIONES 

AUTORIDAD DE ENERGÍA ELÉCTRICA 
(AEE) Y AUTORIDAD DE ACUEDUCTOS 

Y ALCANTARILLADOS (AAA)
DIR-21-00141

Cerca de 4,428 ciudadano; residentes de los sectores de: Río 
Cañas, Violetas, Marini, Leclerk, Pablo Díaz y Las Alicias; así 
como partes las carreteras 352, 353 y 354.   

La Orden Administrativa Núm. 04-001 del 4 de agosto de 2004, 
faculta al Procurador del Ciudadano o su representante au-
torizado a realizar investigaciones por iniciativa propia siem-
pre que a su juicio existan razones para la misma.  En base a 
lo anterior, y con el propósito de salvaguardar la seguridad, 
bienestar y garantizarle a la ciudadanía el disfrute de una in-
fraestructura adecuada para sus viviendas con el suministro 
regular de agua potable y luz; se le solicita a la Autoridad de 
Energía Eléctrica (en adelante AEE) evalúe y corrija el pro-
blema que ocasiona las variaciones en voltaje, interrupciones 
frecuentes y falta de servicio en la PR 108 Km 7.4 y Km 8.8, 
Barrio Leguisamo en Mayagüez; en donde se han visto afect-
adas facilidades de la Autoridad de Acueductos y Alcantarilla-
dos (en adelante AAA); conocidas como EB Leguisamo y EBTK 
Yan García.  Según información brindada, por el personal de 
la AEE, la situación surge ante la falta del mantenimiento de 
líneas (desganche) en el área; trabajos que son meritorios para 
la solución del problema.  Según información brindada por la 
AAA, dichas facilidades, además de depender una de la otra, 
le brindan servicio alrededor de 4428 ciudadanos; residentes 
de los sectores de: Rio Cañas, Violetas, Marini, Leclerk, Pablo 
Díaz y Las Alicias; así como partes las carreteras 352, 353 y 354.   

Siendo de nuestro interés, el que las mismas operen en ópti-
mas condiciones y que de esta forma se le asegure a nuestra 
ciudadanía el derecho a disfrutar de un servicio básico tan pri-
oritario y esencial, como lo es el agua potable, se peticiono a 
la Autoridad de Energía Eléctrica (AEE) realizara los trabajos de 
desganche necesarios en aras de corregir esta situación, con la 
mayor brevedad.   De igual forma, se le peticiono a la Autoridad 
de Acueductos y Alcantarillados (AAA) el mantenimiento con-
tinuo del generador utilizado como fuente de energía eterna 
para la prevalencia del servicio de agua potable.
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REGLAMENTOS RELEVANTES
JUNTA DE PLANIFICACIÓN

 OFICINA GERENCIA DE PERMISOS
REGLAMENTO CONJUNTO DE PERMISO ÚNICO,

INCUMPLIMIENTO CON LAS LEYES ESPECIALES DE
PROTECCIÓN A LAS PYMES

AGENCIAS CONCERNIDAS:
CENTRO UNIDO DETALLISTAS, COOPHARMA,

ASOCIACIÓN DE FUNERARIOS, CENTROS DE CUIDO
Y OTROS SECTORES

NEG-21-00027

Recibimos el reclamo de diversas organizaciones represen-
tativas del sector de Pequeños Comercios donde entre otros 
hallazgos se descubrió que de forma unilateral la Junta de 
Planificación (JP), no cumplió con el proceso dispuesto en la Ley 
454-2000, según enmendada, redactando, aprobando y apli-
cando la reglamentación sin culminar los procesos de revisión, 
reunión, discusión de cambios propuestos por los comerci-
antes quienes en lo sustantivo dicho reglamento les resultaba 
oneroso y una carga administrativa innecesaria sobre estos. 
Esta reglamentación que es la más reciente en este tema fue 
derogada por el Tribunal Supremo de P.R., dado a que las agen-
cias reguladoras no cumplieron con el debido proceso de ley 
observado en la LFAR y la LPAU. Es la tercera ocasión en que 
un foro judicial deroga la reglamentación aprobada por estas 
agencias, entendiendo y sentenciando el incumplimiento de los 
procesos mandatorios y ordinarios. Se llevaron a cabo varias 
reuniones conducentes a cambios que sugerimos y fueron 
aceptados, pero no así incluidos en los documentos radicados 
por la agencia ante el Departamento de Estado, luego de apro-
barlo unilateralmente y sin ningún tipo de informe lo que llevó 
a su impugnación por parte de los pequeños comerciantes 
ante el Tribunal. Se espera por la nueva reglamentación que 
está redactando la nueva administración del Ejecutivo.

DEPARTAMENTO DE SALUD
ENMIENDA AL REGLAMENTO DE SALUD #156 PAR

 LA OPERACIÓN Y DISPENSACIÓN DE MEDICAMENTOS

AGENCIA CONCERNIDA:
COOPHARMA, FARMACIAS DE LA COMUNIDAD

Y CENTRO UNIDO DETALLISTAS

NEG-21-00005

Reclamo de COPHARMA, Asociación de Farmacias de la Comu-
nidad y el CUD sobre la reglamentación propuesta por oner-
osidad y gastos innecesarios, así como en la aplicabilidad de 
los procesos administrativos los cuales entre otros hallazgos se 
les impone la misma carga que a establecimientos con grandes 

PROCURADURÍA DE
PEQUEÑOS NEGOCIOS

cadenas y otras multinacionales relacionadas a la industria, 
lo cual viola lo dispuesto en la Ley 454-2000, LFAR.  Enmen-
dar cambios solicitados por los sectores de pequeños comer-
ciantes observando la LFAR y eliminándoles de la reglamenta-
ción los parámetros económicos y administrativos aplicables 
igual a los de negocios de cadenas internacionales.

Sobre este asunto, nuestra oficina se ha reunido en varias oca-
siones con los sectores afectados y con los representantes del 
Departamento de Salud para exponer las inconveniencias en-
contradas por el sector local de pequeños establecimientos, lo 
cual les afecta económica y administrativamente y por ende sus 
operaciones. A esos efectos el Departamento de Salud sometió 
el Reglamento 156 B con algunos cambios cosméticos lo cual 
está aún bajo discusión y se sigue trabajado con todas las par-
tes en busca de incluir los cambios sustantivos que observen 
lo dispuesto en la LFAR para el sector de Pequeños Negocios.

NEGOCIADO DE TRANSPORTE
Y OTROS SERVICIOS PÚBLICOS

FASE III DEL CÓDIGO DE REGLAMENTOS DEL NTSP 
APLICACIÓN DE TARIFAS, RENOVACIÓN DE LICENCIAS 
Y CERTIFICACIONES. APROBACIÓN DE TRANSPORTE 

ACORDE AL SERVICIO A OFRECER, ENTRE OTROS
SERVICIOS PÚBLICOS

AGENCIAS AFECTADAS:
GASEROS, AMBULANCIAS, CAMIONEROS, TAXIS, 

PORTEADORES, ESCUELAS DE CONDUCIR, ENTRE 
OTROS SERVICIOS.

NEG-21-00018

Con relación a esta fase luego de aprobadas las anteriores, se 
atendieron sin mayores problemas las observaciones y cam-
bios sugeridos por los diversos sectores a ser regulados y que 
fueron adoptados en su gran mayoría. Una vez fue aprobado, 
la Junta de Control Fiscal puso en “Hold” o en suspenso la im-
plantación del reglamento debido a asuntos de conceptos en la 
traducción el mismo al idioma inglés. Actualmente no está sien-
do aplicado hasta tanto la agencia cumpla con lo exigido por 
el ente federal. Cabe señalar que es la primera vez en mucho 
tiempo que una agencia acepta la mayoría de los cambios y/o 
enmiendas a una reglamentación propuestas por el sector a 
regularse gracias a la intervención de nuestra oficina.
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COMISIÓN DE JUEGOS DEL GOBIERNO
DE PUERTO RICO

REGLAMENTO DE LA COMISIÓN DE JUEGOS PARA 
“SPORT BETTING ON E-SPORTS” REVISIÓN DE

REGLAMENTO

AGENCIAS AFECTADAS:
APUESTAS DEPORTIVAS

NEG-21-00003

En esta reglamentación se adoptó la modalidad de permitir 
apuestas sobre eventos de juegos electrónicos. Como parte de 
los aspectos considerados en este reglamento, los fondos alle-
gados al gobierno como resultado de las apuestas, el gobierno 
se prepara para inyectar recursos a la UPR, la Policía de Puerto 
Rico y propondrá una nueva reforma contributiva la cual tiene 
el propósito de aliviar la carga contributiva a diversos sectores 
de la sociedad puertorriqueña.

CASOS RELEVANTES

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO ECONÓMICO 
(DDEC) Y COMERCIO Y AUTORIDAD DE

 TRANSPORTE MARÍTIMO (ATM)
DERECHO ECONÓMICO

PPN-21-00001
Permisos para poder operar y vender equipos clasificados 
como de primera necesidad durante las emergencias en la isla 
municipio de Culebras.  En este caso nos comunicamos con el 
ciudadano para saber de primera mano los pormenores de su 
reclamo. El empresario había solicitado un permiso especial 
como pequeño comerciante que le permitiría vender artículos 
de su mueblería durante periodos y emergencia declarados por 
el Ejecutivo, clasificados como de primera necesidad. La solici-
tud fue hecha desde el paso de los huracanes Irma y María. No 
obstante, aún para el comienzo del periodo pandémico actual 
todavía no contaba con dicho permiso. Una vez fuimos infor-
mados, nos comunicamos con la “Chief of Staff” del DDEC solic-
itando que se le otorgara el permiso al comerciante y que se le 
permitiera ordenar equipos como neveras, congeladores entre 
otros equipos necesarios para procesar y mantener alimentos, 
lo cual se efectuó. En cuanto a la ATM, solicitamos que cuando 
los comerciantes radicados fuera de la “Isla Grande” solicitaran 
bienes y servicios se les diera prioridad en la transportación lo 
cual ocurrió.

DEPARTAMENTO DEL TRABAJO
Y RECURSOS HUMANOS (DTRH)

DERECHO ECONÓMICO
PPN-21-00003

El caso trata de una empleada que renunció para establecer 
su propio negocio poco antes del periodo de pandemia. No 
obstante, hizo reclamos al DTRH por concepto de desempleo. 
Nuestra investigación arrojó que la empleada estaba operando 
su negocio mientras reclamaba y apelaba algunas decisiones 
tomadas por la agencia a favor del comerciante, causando 
gastos por más de $15,000.00. Pudimos probarle al gobierno 

con prueba documental las razones por las cuales no debía 
penalizar a la comerciante, resultando en la devolución total 
del dinero cobrado por la infractora durante el proceso previo 
a nuestra intervención.

DEPARTAMENTO DE HACIENDA (DH)
DERECHO ECONÓMICO

PPN-21-00005

Solicitud de reembolso por concepto de arbitrios pagados en 
exceso.  El ciudadano efectuó pagos por concepto de arbitrios 
de piezas y accesorios para vehículos resultando en un exce-
so de sobre $23,000.00.  El comerciante estuvo reclamando el 
reembolso correspondiente al DH el año 2018 sin que hubiese 
recibido respuesta alguna. Nuestra oficina luego de comuni-
carse con el Secretario, la cantidad le fue acreditada a la cuen-
ta comerciante en su totalidad una vez la Agencia ordeno a 
Rentas Internas corroborar la información que ofrecimos a los 
efectos de corregir cualquier error en el proceso.

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO ECONÓMICO
Y COMERCIO (DDEC)
DERECHO ECONÓMICO

PPN-21-00006

Ciudadano solicitó información sobre cómo podría solicitar 
las ayudas para el establecimiento de nuevo comercio.  Se le 
orienta además de referirlo al Programa de Nuevos Empren-
dedores, lo cual resultó en que cualificaba para incentivos y 
préstamos comerciales a bajo interés que se ofrecían a través de 
dicho programa. Hoy en día el comerciante está en proceso de 
terminar de establecer negocio luego de recibidos los permisos 
y ayudas económicas a través de la SBA y la agencia concernida.
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DEL ESCRITORIO
DEL OMBUDSMAN
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1. CENTRO DE DIABETES DE PUERTO RICO 
Ante el despunte de los casos de diabetes en Puerto Rico y su reconocimiento como la tercera causa de muerte por enfermedad, 
sin contar con los casos de amputaciones y neuropatía relacionadas a la misma, la Oficina del Ombudsman ha decidido tomar 
como suya aquellas acciones que se puedan tomar como medida para prevenir o tratar este terrible mal.  Por ello iniciamos con-
versaciones para ver los servicios que ofrece el Centro de Diabetes para Puerto Rico (CDPR) a través de su director el Lcdo. Miguel 
Bustelo San Clemente, siendo el CDPR una corporación pública designada para establecer el centro de investigación, educación y 
servicios médicos para la diabetes en Puerto Rico.  Los servicios que ofrece el CDPR incluye terapias y educación nutricional, endo-
crinología, oftalmología, fisiología y, servicios dentales, tanto a niños como adultos.  Sin embargo, el Centro sólo tiene asignado un 
presupuesto de $338,000.00 actualmente, para una población de 600,000 diabéticos sin contar los prediabéticos y aquellos que 
puedan estar afectados por condiciones relacionadas.

La Oficina ha cabildeado desde la junta de Supervisión Fiscal como la Cámara de Representantes y el Senado de Puerto Rico, hasta 
la Oficina de gerencia y Presupuesto y el Gobernador mismo, en miras a que se le asigne un presupuesto al CDPR que efectiva-
mente pueda realizar sus gestiones por la cual fue creada.

2. OMBUDSAPP
La Pandemia del Covid, fuera de las muertes y sus muchas otras consecuencias negativas, ha traído el repensar de como tra-
bajamos, como brindamos nuestros servicios y como llegamos hasta el público cuando el público no llega a nuestras puertas o 
simplemente entiende que las visitas fiscas son anticuadas e ineficientes.  Por ello, la OPC ha evaluado tener mayor presencia en 
las redes y en las herramientas virtuales.  Próximamente, estará disponible en las apps stores el Ombudsapp para ambos siste-
mas operativos, IOS y ANDROID, para los teléfonos móviles.  Nuestra aplicación móvil consistirá en el ofrecimiento de nuestros 
servicios directamente al ciudadano, el cual incluye la comunicación con el investigador asignado al caso en el cual interpuso la 
persona.  Allí podrá verificar su estado del caso, subir documentación a la base de datos de su caso, comunicarse con el investi-
gador e interponer nuevos casos para la atención de la Oficina.  Queremos promover estas nuevas herramientas, así como nuestra 
entrada en las redes sociales para expandir el universo de atención de usuarios.

3. CENTROS DE INSPECCIÓN 
Ante reclamos de los Centros de Inspección de Vehículos por la imposición de la utilización de mecánicos de estas, la Oficina 
del Ombudsman, a través de su Procuraduría de Pequeños Negocios intervino con el Departamento de Transportación y Obras 
Públicas (DTOP).  Consecuentemente y paralelo a nuestra intervención la Asamblea Legislativa aprobó la Resolución Conjunta de 
la Cámara 116 la cual busca que se utilice un técnico capacitado por el DTOP en vez de un mecánico, principalmente por lo oner-
oso de pagar a un mecánico licenciado de realizar este trabajo de poca remuneración haciéndolo no costo efectivo.  También, los 
mecánicos autorizados licenciados actualmente son profesionales de difícil reclutamiento por la escasez de estos.  Se le pidió la 
reconsideración de dicha determinación al DTOP los cuales nos informaron que la ley les impide tal cambio.  Actualmente se les 
exige solo un mecánico en las facilidades y se realizan las gestiones para enmendar la ley. 

4. INVESTIGACIÓN ESPECIAL DE NEUMÁTICOS 
Ante el problema recurrente de la disposición responsable de neumáticos usados que nos afecta todos los años, la Oficina del 
Procurador del Ciudadano, acordó el inicio de un Plan de Investigación Especial, acorde a nuestro Reglamento Núm. 2, para esta 
problemática.  Esto bajo el entendimiento de que hemos sido incapaces de lidiar con este problema y agravándose mediante la 
eliminación de la Administración de Desperdicios Sólidos y la integración de la Junta de Calidad Ambienta al Departamento de Re-
cursos Naturales y Ambientales (DRNA).  Para ello, se analizó las intervenciones anteriores de esta Oficina, explorando las causas 
de la acumulación desmedida de neumáticos en la Isla y se presentó el plan de investigación al secretario del DRNA, Lcdo. Rafael 
Machargo Maldonado.  Tal es la situación que el Gobernador, Hon. Pedro Pierluisi, mediante Orden Ejecutiva decretó un estado 
de emergencia y activó la Guardia Nacional para su recogido.  Sin embargo, denunciamos que esto, aunque oportuno, sería un 
remedio temporero.  En días pasados el propio Ayudante general de la Guardia Nacional, Gen. José Reyes, reveló que vuelve a ver 
la acumulación de neumáticos en las gomeras al mismo nivel que veía cuando empezaron la misión de recogido, dándole a esta 
Oficina la razón de lo denunciado y afianzando la necesidad de la investigación.

5. CAMPAÑA PUBLICIDAD WIPR 
El Ombudsman, como parte de su Plan Estratégico tiene el interés de ofrecer nuestros servicios a mayor cantidad de público.  Se 
utilizó a WIPR quien preparó nuestra campaña de “Somos Tu Voz”, la que ahora pasa a ser el lema de nuestra Oficina. 
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6. BECAS UNIVESIDAD PUERTO RICO 
Ante la separación de un fondo de ciento cuarenta millones ($140,000,000.00) en el presupuesto del país para becas de estudi-
antes de la Universidad de Puerto Rico (UPR), la Oficina del Procurador intervino en dos ocasiones sobre este asunto.  Primero, 
en que la Junta de Supervisión Fiscal (JSF) autorizara que sea la propia UPR quien maneje el fondo, ante la súbita renuncia de la 
entidad que hubiera ganado dicha administración.  En segundo lugar, el Ombudsman solicitó la elegibilidad e inclusión de estudi-
antes indigentes de post-grado, como apoyo a aquellos que quieran seguir una carrera de mayor exigencia académica, tengan las 
capacidades pero no los medios.

7. TRABAJADORES SOCIALES EN EL DEPARTAMENTO DE EDUCACIÓN 
Es de alta prioridad de la Oficina del Procurador del Ciudadano la atención de los niños, particularmente de manera preventiva.  
Una de las áreas a mejorar identificadas en este aspecto es la atención periódica de los estudiantes en las aulas públicas del país.  
Por ello, no hemos reunidos en varias ocasiones con el Secretario de Educación, primero para exponer nuestro interés, segundo 
para impulsar las ideas relacionadas a dicho interés.  El Departamento de Educación se ha comprometido bajo este tema repensar 
las acciones del Departamento de Trabajo Social y en las escuelas y realiza una evaluación y cambios de este en estos momen-
tos.  Se nos ha dado la primicia de lo que pretenden hacer y les estaremos dando seguimiento del avance de este a principios del 
año 2022.

8. SEGUIMIENTO LEY NÚM. 106 DE 2017
Por motivo de la transición de los distintos sistemas de retiro y la nueva encomienda a través de la Ley Núm. 106 de 2017, la Oficina 
del Ombudsman se dio a la tarea de verificar la debida orientación y participación de sus usuarios del nuevo sistema.  Se recabó la 
asistencia del director de los Sistemas de Retiro, Lcdo. Luis Collazo Rodríguez, el cual sometió el plan de orientación de la compañía 
responsable de administrar el Plan, Allied Solutions, así como el acceso a la orientación que reciben y el programa automatizado.  
La necesidad de la orientación a los empleados públicos y la captación de sus empleadores para que lo incluyan como una priori-
dad en sus acciones a las agencias y gobiernos municipales ha sido un punto de énfasis en nuestras visitas a los mismos.

9. VISITA DEFENSOR REPÚBLICA DOMINICANA PABLO ULLOA 
Como parte de las acciones de desarrollo y aportaciones de los derechos humanos recibimos la visita del Defensor de los Dere-
chos Humanos de la República Dominicana, Hon. Pablo Ulloa, quien, tras nuestra nominación, y conforme a sus credenciales, fue 
posteriormente electo como presidente de la Federación Iberoamericana del Ombudsman. 

10. NOMBRAMIENTO PROCURADOR SISTEMA INFORMACIÓN 
& PROCURADOR TRANSPORTE PÚBLICO 
Las leyes Núm. 97 de 2008 y Núm. 75 de 2017 responsabilizan a la Oficina del Procurador del Ciudadano, el nombrar e incorporar 
en su estructura organizacional los procuradores especializados de sistemas de información y de transporte público, respectiva-
mente.  La asignación presupuestaria para sufragar los salarios de estos funcionarios al fin fue aprobada y pudimos llenar dichas 
vacantes.  Actualmente estos funcionarios trabajan en la organización y administración de sus respectivas oficinas y están prestos 
para ejercer sus funciones según ordena las respectivas leyes bajo su cargo. 

11. SEGUIMIENTO BROADBAND 150 MILLONES -AFFAF Y JRTC 
 Ante la posible inyección de 150 millones de dólares a la economía puertorriqueña, así como la posibilidad de llevar a cada hogar 
y pequeño negocio en Puerto Rico Internet para el año 2027, motiva a la Oficina a fiscalizar periódicamente las entidades guber-
namentales, particularmente al Departamento de la Vivienda, a que se agilice los trámites para el logro de los propósitos de esta 
asignación presupuestaria.  Nos mantenemos atentos de los progresos conducentes de este proyecto.

12. ASOCIACIÓN NACIONAL DE CIEGOS INC. 
El Ombudsman advino en conocimiento sobre la dilación por parte del Departamento de Hacienda en trabajar la Planilla Infor-
mativa del año contributivo 2019 de la Corporación sin fines de lucro; La Asociación Nacional de Ciegos, Inc. establecida hace 21 
años en el Noroeste del País. Luego de la intervención y de manera proactiva el Departamento de Hacienda completó y trabajó de 
manera satisfactoria el reembolso correspondiente por la cantidad de $21,000.00

13. PAGO DE SALARIOS Y ASENSOS OTORGADOS Y NO REMUNERADOS – 
POLICIA DE PUERTO RICO 
La Oficina del Procurador del Ciudadano mantiene en alta estima al Cuerpo y miembros de la Policía de Puerto Rico, de la cual 
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agradecemos su entrega y el riesgo corporal y vital al que se enfrentan día a día para salvaguardar la seguridad de la ciudada-
nía.  Por ello, la Oficina se ha mantenido alerta sobre el problema recurrente de dineros asignados insuficientes para el pago de 
compensaciones como salarios y asensos otorgados, pero no remunerados.  Anteriormente habíamos logrado compromiso de la 
separación de dineros, pero no al nivel de este año en el cual el coronel Antonio López, Comisionado del Negociado de la Policía se 
comprometió a separar ocho millones de dólares ($8,000,000.00) para pagar los casos de pagos de ley como asensos que afectan 
a pensiones y salarios de nuestros policías.

14. EVALUACION DE LA LEY NÚM. 134 DE 1977
La Oficina del Procurador del Ciudadano le ha servido bien a Puerto desde su creación en el 1977.  Sin embargo, a sus más de 
40 años de existencia la Oficina merece un análisis completo, incluyendo de su ley orgánica, para evaluar posibles cambios en la 
misma, en el espíritu de seguir siendo un ente de cambios positivos a la administración pública del país.  Por ello se ha iniciado 
internamente una discusión de esta que abarca nuestra organización, proyección, ámbito jurisdiccional, radio de acción, entre 
otras para implementar dichos cambios y enmiendas legislativas de parecerlo correcto.

15. PAGO INCENTIVO A ENFERMERAS DEPARTAMENTO DE EDUCACIÓN 
Ante los estragos de la Pandemia del Covid-19 y las ayudas legisladas por el gobierno federal y administrada por el estatal para los 
primeros respondedores, algunos trabajadores quedaron sin recibir este por algún desliz administrativo.  Este fue el caso de las 
enfermeras del Departamento de Educación, quienes cumplían con los requisitos establecidos para recibir el beneficio.  Nuestra 
Oficina intervino para que el mismo fuera tramitado, logrando que finalmente así se realizara.

16. CAMBIO DE AUTORIDAD DE ENERGÍA ELÉCTRICA A LUMA ENERGY 
La Oficina se mantiene atenta ante el cambio de algunas de las responsabilidades de la Autoridad de Energía Eléctrica (AEE) a 
LUMA Energy.  Solicitamos mayor fiscalización de las entidades ahora concernidas como el Negociado de Energía y la Oficina Inde-
pendiente de Protección del Consumidor (OIPC) con las cuales hemos sostenido varias reuniones.  Aun seguimos atendiendo los 
asuntos de los cuales la AEE mantuvo jurisdicción mientras afianzamos las relaciones de cooperación con LUMA.

17. INSPECCIÓN DE REFUGIOS INCLUYENDO EL REFUGIO MODELO DE 
MUNICIPIO DE LOÍZA 
Como preparativo para la próxima temporada de huracanes, la Oficina del Procurador del Ciudadano desarrolló la iniciativa de 
inspeccionar los refugios listados por la Oficina de Manejo de Emergencias en miras a realizar sugerencias.  Ello para que mejoren 
en cuanto al servicio que pudiera necesitarse en ocasión de emergencias.  Se tomará como modelo el refugio del Municipio de 
Loíza el cual fue inspeccionado.  Se espera tomar muestras de estos para realizar esta iniciativa y continuarla hasta la verificación 
de todos los refugios.

18. CASOS PENSIONES ALIMENTARIAS DURANTE LA PANDEMIA GESTIÓN 
CON ADMINISTRACIÓN DE TRIBUNALES (OAT)
Ante la paralización de la mayoría de los servicios de la administración pública por la determinación de cierre gubernamental, la 
Oficina del Ombudsman trabajó intensamente para discernir sobre las necesidades prioritarias de la ciudadanía y la exigencia de 
las entidades a el restablecimiento de sus servicios.  Una de ellas fue la Oficina de Administración de Tribunales (OAT) con respecto 
al tema de los casos de revisión de pensiones alimentarias.  La OAT estuvo abierto a las opiniones de nuestra Oficina e inicio los 
trámites para la atención de los jueces de estos casos de manera remota inicialmente.

19. PETICIÓN AL GOBERNADOR PARA ASIGNACIÓN DE FONDOS PARA LA COMISIÓN 
DE INVESTIGACIÓN PROCESAMIENTO APELATIVO (CIPA) 
Dentro de las necesidades que se presentan ante nuestra oficina en el quehacer diario de nuestras gestiones, llegan asuntos que 
adoptamos por la necesidad imperiosa o clientela que se deja desatendida ante esa carencia de recursos.  Una de ellas fue la 
Comisión de Investigación, Procesamiento y Apelación (CIPA), que atiende las apelaciones de casos administrativos de funcionar-
ios de orden público autorizados para ejercer arrestos.  La disminución de presupuesto de operación de esta entidad ha sido tal, 
que no pueden ventilar casos que no sean de municipios.  Esto último porque los gastos de esos casos se sufragan de las arcas 
municipales.  La Oficina ha cabildeado, y continúa haciéndolo, para que se puedan asignar los fondos requeridos para el debido 
funcionamiento y atención de todos los casos bajo la jurisdicción de la CIPA.
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20. PAGOS DE SENTENCIAS PETICIÓN A LA OFICINA GERENCIA 
Y PRESUPUESTO 
Ante la notificación de la Oficina de Gerencia y Presupuesto de unos dineros para el pago de sentencias interpuestas contra el 
gobierno de Puerto Rico, la Oficina brindo un listado de los casos relacionados sobre este tema.  Actualmente se le sigue dando 
seguimiento para la utilización del pago y cierre de los casos ante nuestra Oficina de este fondo.

21. DEPARTAMENTO DE CORRECCIÓN Y REHABILITACIÓN 
La pandemia y la situación del control de presupuesto con el Departamento de Corrección y Rehabilitación ha provocado varias 
situaciones en los cuales la Oficina del Procurador del Ciudadano ha intervenido.  Primero, la denuncia de los cierres de las visitas 
a las instituciones de los cuales se ha justificado por los brotes de Covid-19.  Estás se han contrarrestado con la vacunación del 
personal de corrección y la población penal, la restricción de visitas a vacunados o con prueba negativa anteriores a 48 horas y 
solo por visitas sin contacto en instituciones sin brote activo.  Por otra parte, las Comisarias de las instituciones fueron afectadas 
por la congelación de su partida en el presupuesto de Corrección, afectándose así la oferta de artículos en las mismas.  Solo ante 
una asignación legislativa a la Administración de Servicios Generales pudieron comprar varios artículos, particularmente aquellos 
de consumo más frecuente como cigarrillos.

22. AUTONOMÍA FISCAL DEL OMBUDSMAN 
La Oficina el pasado año cabildeó e impulsó la aprobación del P. del S. 47 que ofrecía la autonomía fiscal de la Procuraduría del 
Ciudadano.  Lamentablemente, a pesar de que fue aprobada en Cámara y Senado la misma no fue llevada para firma de la Gober-
nadora a tiempo.  Seguimos realizando esta gestión, ante la noción de que podremos lidiar mejor con los retos presupuestarios 
en estos tiempos de estreches económica y a fortalecer nuestra autonomía e independencia de acción.  Al presentársela al Gober-
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nador, Hon. Pedro Pierluisi, este sugirió establecer un “threshold” para las entidades gubernamentales con presupuesto menor 
a cinco millones de dólares ($5,000,000.00), para que puedan tener mayor autonomía en el manejo de sus presupuestos, acción 
que recomendamos y avalamos.

23. “SUPLEMENTAL SECURITY INCOME” (SSI)
En acciones iniciadas por la Procuradora anterior, Hon Iris Miriam Ruiz Class, la Oficina del Ombudsman se mantuvo en cabildeo 
para el reconocimiento de la Administración del Seguro Social a los puertorriqueños residentes de la Isla del Seguro Social Suple-
mentario o “Suplemental Security Income” (SSI) por sus siglas en inglés.  La exclusión de los puertorriqueños de estos beneficios, 
particularmente cuando son disponibles para todos los elegibles, si viviéramos en los Estados Unidos continentales, denota un 
discrimen por raza y residencia que no debe ser tolerado.  La exhortación del Ombudsman se extendió desde los abogados en-
vueltos en el caso hasta los representantes del Congreso de los Estados Unidos, el Presidente, el Gobernador, los presidentes de 
las cámaras federales y estatales, y la Comisionada Residente. 

24. PRESENCIA OMBUDSMAN EN CENTRO MANDO NEGOCIADO DE 
MANEJO EMERGENCIAS
La Oficina de Manejo de Emergencia vio con buenos ojos la sugerencia de mantener a personal de la Oficina del Procurador del 
Ciudadano en ocasión de emergencias y establecimientos de centros de mandos, ante la necesidad de coordinación e interpel-
ación de las agencias administrativas de las cuales la Oficina tiene jurisdicción para fiscalizar.  También vio con buenos ojos el 
que un tercero independiente como la Oficina, verifique las acciones en desarrollo para crítica constructiva y la determinación de 
prioridades.  Para ello, se entabló conversaciones iniciales para adiestrar o brindar acceso a nuestros funcionarios en los distintos 
adiestramientos sobre manejo de emergencia.

25. REUNIÓN CON PROCURADORES 
Como parte de nuestra filosofía de un solo gobierno rindiendo servicios a la ciudadanía, la Oficina del Procurador del Ciudadano 
tomó la iniciativa de convocar a reuniones periódicas con los otros procuradores con oficinas independientes, entiéndase los que 
sirven a las distintas poblaciones; veteranos, mujeres, personas con impedimentos, pacientes, y personas de edad avanzada.  Ello 
con el fin de coordinar y colaborar en causas comunes en miras a ser más efectivos en nuestras gestiones.  Estas reuniones con-
tinúan llevándose a cabo.

26. CASO MUNICIPIO DE SAN LORENZO CON ACUEDUCTOS 
Luego de la reunión con el alcalde de San Lorenzo, Hon. Jaime Alverio Ramos, como parte de las visitas del Ombudsman a los 
ejecutivos municipales, este le planteó la situación de falta de agua del Barrio Espino, sector Santa Montaña.  Para esta comuni-
dad, por su nivel y localización geográfica, el tiempo de recuperación es mayor al de otras comunidades en ocasión del embate de 
fenómenos atmosféricos.  La comunidad se sirve de un pozo hincado y el flujo del preciado líquido no es regular.  Ante la posibi-
lidad de que el pozo se esté secando, se ventiló, ante citación, visita del sector y reunión con el vicepresidente de la Autoridad de 
Acueductos y Alcantarillados (AAA) y el alcalde, el estudio de una conexión de dicho sector al sistema de la corporación pública.  
Actualmente, se encuentra en la discusión de la posibilidad de un proyecto conjunto con el municipio.
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LEGISLACIÓN EVALUADA POR LA OFICINA DEL OMBUDSMAN                   
AÑO FISCAL 2020-2021
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PROYECTO CENSO 2020

Para junio del 2020, el Ombudsman por iniciativa propia determinó unirse a los esfuerzos del Censo 2020, en Puerto Rico con el 
objetivo de apoyar en el aumento de la tasa de participación y respuesta al Censo 2020. Tomado en consideración que, hasta ese 
momento, la repuesta había sido de solo un 27%, debido a la Pandemia de COVID 19.  

Luego de evaluar varias alternativas se desarrollaron unas guías para la colaboración de los empleados de la oficina de Ombuds-
man en la promoción para una mayor participación de la ciudadanía en el CENSO 2020, beneficiándose de una correcta contabili-
dad de su población. 

La consulta del Censo data del 1790, cuando los fundadores de la nación determinaron que necesitaban contabilizar todas las 
personas que vivían en Estados Unidos. A tales efectos, fue incluido en la Constitución en el Artículo I, Sección 2 y se lleva a cabo 
cada 10 años. El Censo determina la representación en el Congreso y conforme cambian los números cambien los legisladores de 
la Cámara de Representantes. Por su parte, el número de delegados al Senado Federal se mantiene igual.

El Censo incluye a los ciudadanos, los no ciudadanos, residentes legales, residentes no legales, visitantes por tiempo prolongado 
e inmigrantes indocumentados. La determinación se basa en a quien contabilizar de acuerdo con “la residencia usual” o donde 
las personas viven la mayor parte del tiempo. Por ejemplo, los universitarios que residen en hospedajes son contabilizados como 
miembros de su institución académica.

La importancia no solo estriba en que se determinen los delegados a la Cámara de Representantes, sino que también, forma parte 
integral del presupuesto designado de forma estatal y federal, todos son basados en el cálculo poblacional. También determinan 
cómo cientos de miles de millones de dólares en fondos federales se distribuyen entre más de 100 programas, incluyendo Med-
icaid, Head Start, subsidios para servicios de salud mental comunitarios, y el Programa de Asistencia Nutricional para clínicas de 
salud, carreteras, estaciones de bomberos, programas de respuesta ante desastres, programas de desarrollo como Head Start, 
programas de almuerzos escolares y muchos más.  Se trata de un desembolso equitativo de miles de millones de dólares para 
proyectos de infraestructura y un amplio abanico de servicios sociales y comunitarios.

Como parte del proyecto de trabajo establecido en la Oficina, el personal fue adiestrado para realizar llamadas telefónicas a los ci-
udadanos que han realizado alguna querella en nuestra oficina.  Esto con el propósito de exhortarlos y motivarlos a cumplimentar 
el formulario de Censo 2020 por la importancia que el mismo tiene para todos los ciudadanos y la poca participación que se había 
tenido hasta ese momento.

METODOLOGÍA 

Se acordó reunir al personal para ofrecer la capacitación al personal sobre cómo abordar a los ciudadanos mediante la llamada 
telefónica y exhortarlo a llenar el formulario. (Ver presentación) 

 • Se dividió el personal en grupos para reuniones presenciales y virtuales para los días del 6 al 10 de agosto de 2020. Se  
 realizó una capacitación para motivar y adiestrar al personal destinado para llevar a cabo las funciones sobre el acuerdo. 

 • El área institucional preparó los listados por Municipios utilizado la base de datos del sistema MAS con la información 
 necesaria para contactar a los ciudadanos. 

 • Se le entregó un listado a cada empleado el cual contenía el nombre y número de teléfono de los ciudadanos. 

INICIATIVAS INSTITUCIONALES 
DEL OMBUDSMAN
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 • A mediados de los meses de agosto y septiembre, se realizaron las llamadas telefónicas para exhorta a los ciudadanos   
 a cumplimentar el formulario del Censo 2020 y su importancia.   

 • Para finales de septiembre una vez recopilada la data, los empleados fueron entregado sus listados, los Gerentes y la   
 Directora Asociada en Servicios Institucionales se encargaron de asignar los casos para entrar los mismos al Sistema MAS. 
 Una vez el caso entrado en el sistema MAS el (la) Investigador(a) procedieron a realizar los trámites correspondientes.

 • Cabe señalar que durante el proceso de las llamadas se encontraron los siguientes obstáculos para lograr los objetivos;  

  1. Números telefónicos fuera de servicio y números telefónicos repetidos.
  2. Números telefónicos pertenecientes a otro ciudadano o persona fallecida.
  3. Ciudadanos negándose a dar información.

Hasta el momento la data recopilada revela que se realizaron aproximadamente 115,000 intentos de llamadas a los ciudadanos, 
de las cuales alrededor de 12,378 familias fueron impactadas. 
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VISITAS A MUNICIPIOS
MUNICIPIOS Y ACUERDOS DE COLABORACIÓN

 
Al asumir el cargo de Ombudsman y evaluar las situaciones que atiende la Oficina, el Hon. Edwin García Feliciano, determinó ser 
un aliado en la gestión administrativa en conjunto con los alcaldes en la búsqueda de soluciones a los reclamos de la ciudadanía 
mediante Acuerdos Colaborativos.  A estos fines, se llevaron a cabo reuniones para presentar y capacitar al personal de los muni-
cipios sobre el alcance de la Ley 134 de 1977, según enmendada. 

En las reuniones se ha explicado la no jurisdicción con los municipios reiterando servicio mediante coordinaciones, para atender 
los problemas y reclamos de la ciudadanía.  Estos servicios pueden ser canalizados desde las Oficinas de Ayuda al Ciudadano, 
Oficina de Comunidades y directamente por los alcaldes en busca de soluciones que beneficien a sus residentes y municipios 
adyacentes. 

En la presentación se ofrece capacitación sobre los poderes del Ombudsman, para radicar reclamaciones e iniciar investigaciones 
por Iniciativa Propia a tono con los Reglamentos 1, 2 y 3 sobre investigaciones.  Se mencionan las Procuradurías Especializadas que 
atienden áreas específicas de la gestión pública.  El Ombudsman, hace una introducción sobre los proyectos en curso tales como: 
“Pa’ la Calle”, el Censo 2020, orientación sobre el Seguro Social Suplementario (SSI), Inicio de Investigaciones Especiales sobre el 
recogido de Neumáticos y la atención de Casos Especiales como el Centro de Diabetes de Puerto Rico, las Condiciones de los Refu-
gios en Puerto Rico, la necesidad de Educación sobre el Servicio al Cliente, Trabajadores Sociales del Departamento de Educación 
para evaluaciones a estudiantes menino una vez al año entre otras.
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REGIÓN SAN JUAN
MUNICIPIO DE TOA BAJA

El 24 de febrero de 2021, el Hon. Bernardo Márquez García, re-
cibió al Ombudsman Edwin García Feliciano, firmando un acuer-
do de colaboración a tono con los servicios y alcance jurisdiccio-
nal de la Oficina del Procurador del Ciudadano. En la prestación 
participaron el personal de la Oficina de Ayuda al Ciudadano, 
la Oficina para el Desarrollo Comunitario y Cooperativista para 
la Gestión. Entre las iniciativas discutida el Ombudsman, estará 
participando en el programa de foro ciudadano del municipio 
y ofreciendo apoyo a las dependencias municipales en la res-

puesta y atención urgente de referi-
dos a las agencias estatales de los 
casos identificados por el municipio 
con necesidades especiales y la infor-
mación sensitivas recopilada durante 
estas emergencias causadas por la 
pandemia por COVID-19. 

MUNICIPIO DE SAN JUAN
Para el 24 de marzo de 2021, El Hon. Miguel A. Romero Lugo 
recibió al Ombudsman, Hon. Edwin García Feliciano. Luego de 
una bienvenida protocolar, se realizó la presentación al alcalde 
y el personal municipal designado de la misión, procedimientos, 
reglamentación de Pequeños negocios Ley núm. 454 -2000 y la 
jurisdicción de la Oficina del Ombudsman, así como las posibil-
idades del respaldo a la ciudadanía de San Juan.  El diálogo fue 
abierto, coloquial permitiendo la formulación de preguntas y 
realidades de las áreas en competencia de los participantes. Se 
invitó a la oficina a la 
participación de ferias 
de servicios, así como 
la solicitud de ayuda 
para la solución de va-
rios casos con el Re-
gistro Demográfico. 
Se firmo el acuerdo 
de colaboración para 
trabaja en conjunto 
casos que afectan a la ciudadanía.    

MUNICIPIO DE CATAÑO 
El 1 de junio de 2021, funcionarios 
designados por el Hon. Félix Delgado 
Montalvo recibieron al Ombudsman 
Edwin García Feliciano, con motivo de 
presentar de un acuerdo de colabo-
ración y orientación a su personal de 
confianza y directivos sobre la juris-
dicción y servicios del Ombudsman. 
Dicho acuerdo contiene la expectati-

va del beneficio en la ampliación de servicios de protección 
y derechos humanos a la población de mayor vulne-ración, 
pequeños comerciantes y la ciudadanía de los munici-
pios adyacentes. 

MUNICIPIO DE LOÍZA
Para el 23 de junio 
de 2021, el Ombuds-
man visitó a la Hon. 
Julia Nazario Fuentes. 
Habiendo orientado 
al personal munici-
pal junto a la alcalde-
sa sobre la misión y 
visión de la Oficina del Ombudsman. La alcaldesa expone su 
preocupación sobre asuntos que afectan las comunidades de 
Loíza dando especial énfasis a la proliferación de la criminalidad 
y masacres donde la mayoría de los implicados son jóvenes.

Entre otros asuntos:  la cantidad de postes partidos de alum-
brado y de comunicaciones, falta de vallas de seguridad, ca-
bleado en el suelo en la Carr. Núm.187 de Carolina a Loíza - 
Piñones desde el paso del huracán María. Sobre la situación 
de la amenaza de la llegada del sargazo, la costa y método de 
disposición, se acordó Se describe la realidad psicosocial de-
mográfico como una de alta incidencia criminal que predomina 
en Loíza históricamente. Ante la realidad descrita se propone 
la integración de un plan piloto como una de las estrategias de 
aplicación comunitaria. Se presenta la posibilidad de estudiar 
la aplicación del Método de Sanación Integral creado y aplica-
do por los pasados 60 años a través de la Teoría Unificadora 
de la Personalidad y la Comunidad Terapéutica del Dr. Efrén 
Ramírez para integrarse a centro educativo para el desarrollo 
de las artes. Se acepta información y procede a compartir la 
información y Manual de Procedimiento del Método Ramírez 
con Betzaida López, directora de la Oficina de Asuntos Comu-
nitarios y Danaliz Dávila, Comisionada Escolar con la anuencia 
del Ombudsman y la alcaldesa. Se extiende invitación por la 
Alcaldesa para que el Ombudsman participe oportunamente 
en la estación de radio digital Radio Loíza, emisora municipal 
digital en vivo usualmente en horario de 11:00 AM a 1:00 PM.

 MUNICIPIO DE COMERÍO 
El 23 septiembre, el Hon. José Antonio Santiago Rivera recibió 

al Ombudsman, junto todo 
el personal municipal direc-
tivos de área y designado 
s(as). Éstos fueron orien-
tados, ofreciendo un des-
glose de los servicios de la 
Oficina del Procurador del
Ciudadano y la manera en 
que puede respaldarse a la 
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ciudadanía comerieña junto a la Administración Municipal con 
situaciones vinculadas a las agencias del Gobierno Central. Al 
presente, hay suscrito un acuerdo de colaboración entre el alcal-
de de Comerío y el Ombudsman para adelantar la agenda ciu-
dadana y bajo este acuerdo los referidos emitidos han sido aten-
didos en una dinámica de compromiso con el deber cumplido. 

MUNICIPIO DE TOA ALTA 
El Ombudsman visitó el 30 sep-
tiembre al Hon. Clemente Agos-
to Lugardo donde se presentó la 
función de respaldo que realiza-
ría la Oficina del Procurador del 
Ciudadano al alcalde y personal 
designado de la Administración 
municipal. Expusieron la situa-
ción que por años han estado 
confrontando con las barreras 
arquitectónicas que detectan a 
su paso personas con impedi-

mentos físicos en aceras donde ubica los operadores de nego-
cios en Toa Alta. Ante la situación planteada se realiza un inter-
cambio de ideas sobre la alternativa para atender este asunto 
sería rehacer áreas de estacionamientos de comercio en todas 
las avenidas comerciales como la Carr. 165, crear lotes públi-
cos para estacionamiento, apercibir antes que penalizar a los 
comerciantes ya lastimados económicamente, solo emitir mul-
tas en caso de temeridad y/o exigir guardias de seguridad mu-
nicipal.   Entre otros asuntos el alcalde identificó la acumulación 
de neumáticos y el pago obligado a suplidores de $1 millón 
que el municipio tuvo que realizar en el pasado para aplacar 
lograr recogido sin recibir desembolso alguno, así como prob-
lemas con la expedición de certificados por el Registro De-
mográfico. Queda disponible el canal de comunicación para 
continuar recibiendo los referidos del alcalde al Ombudsman.

MUNICIPIO DE DORADO 
El 27 de septiembre se llevó a cabo reunión con el Ombudsman 
y con Directivos de la administración municipal designados por 
el del Hon. Carlos López Rivera. Fueron compartidos situaciones 
sobre el manejo de situaciones con las personas de edad avan-
zada y el Departamento 
de la Familia, situación 
sobre la ausencia de 
personal que atienda las 
situaciones por la falta 
de energía en sectores 
de Dorado, y postes sin 
reemplazo.  Con gran re-
speto y confianza mutua 
fue firmado el acuerdo 
de colaboración.

MUNICIPIO DE VEGA ALTA
La Hon. María Vega Pagan, alcaldesa recibió 
el 30 de septiembre de 2021, al Ombuds-
man Edwin García Feliciano y su equipo 
de trabajo para recibir una orientación so-
bre los servicios que ofrece la Oficina del 
Procurador del Ciudadano. Las autoridades 

firmaron un acuerdo de coordinación y apoyo a la ciudadanía 
que presenta situaciones bajo la jurisdicción de Ombudsman.

MUNICIPIO DE TRUJILLO ALTO
El 7 de octubre de 2021, el Ombuds-
man visitó al Hon. José Luis Cruz 
Cruz recibió al Ombudsman acom-
pañado de su equipo de trabajo de 
la Oficina de Ayuda al Ciudadano y 
su personal de Confianza, para la 
presentación de la jurisdicción y ser-

vicios que ofrece la oficina del Ombudsman. El acuerdo de co-
laboración fue firmado en beneficio de la ciudadanía. 

MUNICIPIO DE CANÓVANAS
El 26 octubre 2021, la alcaldesa Hon.  Lor-
na Soto Villanueva, recibió al Ombuds-
man Edwin García Feliciano, con motivo 
de la firma del Acuerdo de Colaboración y 
el que ofreció a su personal municipal so-
bre las funciones, servicios y jurisdicción 
del Ombudsman. 

REGIÓN CAGUAS
MUNICIPIO DE JUNCOS

28 de febrero de 2021, el Ombuds-
man Edwin Garcia Feliciano, pre-
sentó al Hon. Alfredo Alejandro
Carrión, alcalde junto a su per-
sonal de la Oficina de Ayuda al
Ciudadano y de confianza nuestra 
Ley orgánica que crea la Oficina 

del Procurador del Ciudadano y jurisdicción. El alcalde firmó 
el acuerdo de colaboración ofreciendo además sus recursos 
para atender las problemáticas que enfrentan los ciudada-
nos con las agencias estatales. En dicha reunión se asumió 
jurisdicción para investigar los problemas que enfrenta una 
comunidad por falta de agua potable, celebrándose una Ins-
pección Ocular con personal de la Agencia de AAA y el Municipio.

MUNICIPIO DE CAGUAS
El Ombudsman Hon. Edwin García Feliciano, visitó la Alcaldía 
de Caguas, el 11 de marzo 2021, con el ofrecimiento de un 
acuerdo de colaboración y presentación de los servicios y juris-
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dicción de la Oficina del Procurador 
del Ciudadano. Fue atendido por el 
personal de confianza y directivos 
del municipio; quienes recibieron 
una amplia explicación sobre los re-
cursos de intervención de la OPC. Se 

reitero el Ombudsman en su compromiso, disponibilidad y 
contínuo apoyo de nuestra Oficina Regional y personal espe-
cializado en apoyarles en toda situación que sea de ayuda y 
beneficio para la ciudadanía. La Oficina Regional del Ombuds-
man, están ubicada en el Centro Gubernamental de Caguas. 

MUNICIPIO DE GURABO
Para el 26 de marzo de 2021, el Ombuds-
man le presentó a la Hon. Rosachely Ri-
vera Santana la Ley orgánica que crea la 
Oficina del Ombudsman y jurisdicción. 
Firmaron el Acuerdo de Colaboración y 
se le entregó material educativo. 

MUNICIPIO DE AGUAS BUENAS
El 8 de abril de 2021 se llevó a cabo la 
reunión con Hon. Ángel D. Concepción 
González, se presentó el alcance de la 
Oficina de Ombudsman y la bienvenida 
a la firma un acuerdo de colaboración 
para unir esfuerzos en favor de todos 

los ciudadanos de su municipio. 

MUNICIPIO DE CIDRA
Para el 8 de abril de 2021 el Om-
budsman se presentó los servicios 
y jurisdicción de la Oficina a fun-
cionarios de Municipio, así como 
el acuerdo de colaboración. Por su 
parte expusieron sobre el Proyec-
to del Alcalde Tu Comunidad Acti-
va donde el alcalde y los funcionarios del gobierno municipal 
visitan a los distintos barrios de Cidra para coordinar acciones y 
trabajar con los problemas de la comunidad de manera directa 
y rápida. El Municipio tiene un sistema de desinfección y de Plan 
COVID-19 extraordinario, muy salubre y de gran control. 

MUNICIPIO DE SAN LORENZO
Para el 26 de abril de 2021 se llevó a cabo la presentación de 
la Oficina del Ombudsman al Hon Jaime Alverio Ramos. Quien 
se mostró muy interesado en la iniciativa del Procurador de lle-
var  los  servicios a su municipio y dio la bienvenida a trabajar 
mediante Acuerdo de Colaboración, cabe señalar que incluso la 
Primera Dama del Municipio estuvo presente y participó de la 
Presentación. Se ofrecieron sus facilidades del Municipio para 
reuniones de Ombudsman, y para atender ciudadanos: lunes, 

miércoles, jueves 
y/o viernes El al-
calde presento 
tres (3) problemas 
principales de 
su Municipio lo 
que solicitó ase-
soramiento al 
Procurador dada 
su experiencia 
con municipios. 
según la cercanía de su ubicación.  Sólo tiene los servicios de 
Centros de Salud Primaria 330, no tienen Hospital, ni Sala de 
Emergencias en el Municipio.  Los ciudadanos de San Loren-
zo tienen que acudir a Caguas o a Yabucoa, ha realizado acer-
camientos al ejecutivo, ofreciendo el Edificio, las Ambulancias y 
pago de parte de la plantilla de personal como lo serian enfer-
meras con la intensión de proveer un Hospital a su Municipio.

 1. CAMINOS MUNICIPALES destruidos 
 Expuso que las carreteras están en muy malas condi- 
 ciones, no les han asignados fondos, ni tienen fondos 
 CDBG hasta el 2025

 2. COMUNIDAD GRANDE EN BARRIO ESPINO 
 SIN ALCANTARILLADO 
 Presentó la falta de agua potable camino hacia Mon- 
 taña Santa, carretera 184, PR 7740. La comunidad reli 
 giosa continúa haciendo casas alrededor de los terre- 
 nos de la Montaña Santa.  Se han hincado de varios  
 pozos y todos salen secos y no se ha podido extraer  
 agua.  Su personal no es suficiente, No dan abasto,   
 para llenar las cisternas. 

 3. PLAN DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL LLEVA 
 8 AÑOS SIN REVISAR 
 Explicó que está trabajando con un Proyecto para un
  grupo de agricultores y respecto a los Permisos 
 Agrícolas han confrontado problemas por zonficación.  
 Actualmente tiene dentro de áreas industriales, zoni-
 ficaciones residenciales, y es necesario una revisión al 
 ordenamiento territorial.

MUNICIPIO DE GUAYAMA
El alcalde de Guayama, Hon.  Eduardo Cintrón Suarez dio la 
Bienvenida a la iniciativa de trabajo de colaboración del 
Procurador. El equipo de trabajo mostró gran interés de tra-
bajar en conjunto y en colaboración. El alcalde como parte 
del acuerdo de colaboración ofreció dentro del Municipio de 
Guayama sus facilidades para que la Oficina del Ombudsman 
tenga una oficina y brinde los Servicios a la población de Guaya-
ma, especialmente mostró interés en que se atienda con las 
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de colaboración ofreció dentro del Municipio de Arroyo sus fa-
cilidades para que la Oficina del 
Ombudsman brinde los Servicios 
a la población de Arroyo, especial-
mente mostró interés en que se 
atienda con las agencias de gobier-
no a la población de edad avanza-
da.  Ofreció un área para ubicar la 
Oficina del Ombudsman juntos con otros servicios externos 
que asisten al pueblo de Arroyo y prefiere la coordinación. 
Se estableció sobre las visitas a los municipios comenzarán al 
menos una vez al mes. El alcalde Bachier expresó su preocu-
pación en cuanto al Programa de Vivienda REA y los sobre 375 
casos que tienen sin atender. Así también, se expresó sobre 
un caso que estaba atendiendo de maltrato y la necesidad 
de una ubicación de vivienda de emergencia para una familia 
que vivían en hacinamiento, le expresamos el interés de co-
laborar con el facilitador de Vivienda Pública, acordamos que 
estaría visitando la familia para indagar sobre la necesidad y 
de ser necesario se pondría en contacto con nuestra oficina. 

REGIÓN HUMACAO
MUNICIPIO DE FAJARDO

El 8 de junio de 202, el Om-
budsman visitó al Hon José A. 
Meléndez Méndez. Se presentó 
el alcance jurisdiccional de la ofi-
cina. El señor alcalde reconoció 
la iniciativa del Ombudsman de 
promover y divulgar los servi-

cios a su municipio y puso a la disposición cualquier iniciativa 
de trabajo y espacio físico para estos fines. La Sra. Ayala (Direc-
tora de Ayuda al Ciudadano) presentó situaciones específicas 
relacionadas al pago del incentivo federal Cares Act y el Depar-
tamento de Hacienda hacia las personas de la tercera edad. 
Le indicamos que estaríamos trabajando estrechamente cada 
caso con su oficina para garantizar que ningún envejeciente se 
quede sin recibir el incentivo. 

MUNICIPIO DE YABUCOA 
Para el 10 de septiembre de 2021 el Ombudsman visitó al Hon. 
Rafael Surillo Ruiz.  presentó los servicios y jurisdicción de la 
Oficina. Por su parte el señor alcalde reconoció la iniciativa del 
Procurador de promover y divulgar los servicios a su municipio. 
El Sr. Luis Ortiz (Alianzas Comunitarias) expresó su deseo de 
poder ofrecer esta charla a toda su 
oficina para que todo su personal 
pueda tener conocimiento del alca-
nce de nuestra oficina y desarrollar 
métodos de comunicación para lle-
var el servicio a los ciudadanos. 

agencias de gobierno a la población de edad avanzada y la gente 
de la montaña. También 
se informó que se estará 
anunciando el uso de las 
facilidades para que los 
ciudadanos tengan co-
nocimiento del acuerdo y 
puedan acudir a Guaya-
ma a recibir servicios del 
Ombudsman. El alcalde 

compartió sobre su interés de que la Oficina de Departamento 
del Trabajo, continúe sus operaciones en Guayama. Se expresó 
sobre el repentino cierre del Centro AMSI, Alianza Municipal 
de Servicios Integrados, que brinda servicios a varios Muni-
cipios de la Zona. Aguas Buenas, Aibonito, Arroyo y Caguas sin 
notificación e incluso sin que el Municipio lo pudiera a pesar 
de que afecta tanto a los ciudadanos como a empleados por lo 
distante de las oficinas más próximas. Se trabajo con situación 
observada por Ombudsman en día de la Reunión con Muni-
cipio de Guayama para la firma de Acuerdos de Colaboración.

Se observó que en la Avenida Los Veteranos en Carretera Núm. 
3 hacia Guayama Pueblo estaba un poste de madera partido con 
cables eléctricos, sostenido por los cables, que si caía dejaría sin 
electricidad al sector.  Aparentaba ser un accidente de auto, que 
dejo el poste en mal estado. Se realizó coordinación interagen-
cial entre las compañías de telecomunicaciones y electricidad.  El 
poste resultó ser de la compañía de telefonía Claro e inmedia-
tamente se realizaron las coordinaciones necesarias con Cla-
ro y LUMA. Al día siguiente se removió el poste partido, se 
remplazó por uno nuevo y se sustituyó la cablería de elec-
tricidad necesaria. Se informó al alcalde la gestión realizada 
por Ombudsman y las agencias en el Municipio de Guayama. 

MUNICIPIO DE AIBONITO
Para el 28 de septiembre de 2021 el Hon. William Alicea Pérez, 
recibió al Ombudsman, iniciando un intercambio de cono-
cimiento y experiencias para unir los esfuerzos en la solución de 
dificultades de la ciudadanía.

MUNICIPIO DE ARROYO
Para el 21 de octubre de 2021 el Hon. Eric 
Bachier Román El alcalde de Arroyo dio la 
Bienvenida a la iniciativa de trabajo de co-
laboración del Procurador.   Expresó no 
tener el conocimiento adecuado para cana-
lizar los referidos y asistencia necesaria con 
nuestra oficina. El equipo de trabajo mostró 
gran interés de trabajar en conjunto y en co-
laboración. El alcalde como parte del acuerdo 
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Se le indicó que la oficina se encuentra atendiendo varios casos 
por iniciativa propia relacionados con los postes deteriorados 
y partidos que se encuentran en un tramo de la Carr. 901 del 
Barrio Camino Nuevo justo en la entrada al casco urbano y otro 
caso relacionado a la falta de alumbrado en todo el puente que 
da acceso al pueblo. 

MUNICIPIO DE CULEBRA
Para el 3 de noviembre el Hon. 
Edilberto Romero Yuvet recibió 
al Ombudsman para ofrecer una 
orientación sobre los servicios 
que ofrece la Oficina del Ombuds-
man, la Procuraduría de Pequeños 
Negocios y para tramitar la firma

Acuerdo de Colaboración en respaldo a la ciudadanía para la 
solución de dificultades que se presenten.

MUNICIPIO DE LAS PIEDRAS 
El 14 de septiembre de 2021, el Ombudsman visitó al Hon. 
Miguel A. López Rivera expresó su deseo de poder ofrecer un 
ta-ller a todos los directores de cada una de las dependencias 
municipales. Esto con el propósito de poder desarrollar métodos 
de comunicación e intercambio de ideas para llevar el servicio a 
los ciudadanos de su municipio. Este taller fue ofrecido el 8 de 
noviembre asistieron un total de 22 jefes de dependencias del 
municipio. La dinámica y participación del grupo fue excelente. 
El señor alcalde reconoció la 
importancia de este tipo de taller 
y elogió la labor del Hon. Edwin 
García Feliciano con los proyectos 
que el Procurador está trabajan-
do para mejoras el servicio en 
las agencias gubernamentales. 

MUNICIPIO DE VIEQUES
El 17 de noviembre de 2021 el Hon. José 
Corcino recibió al Ombudsman para re-
cibir una orientación sobre los servicios 
que ofrece la Oficina y la Procuraduría de 
Pequeños Negocios y para tramitar firma 
Acuerdo de Colaboración en apoyo a la
ciudadanía que presenta situaciones bajo la 
jurisdicción de Ombudsman 

MUNICIPIO DE MAUNABO
El 29 de septiembre de 2021 el Hon. Ángel O. Lafuente
Amaro recibió al Ombudsman reconoció la iniciativa de promo-
ver y divulgar los servicios en su municipio.  Expresó su deseo 
de po-der ofrecer a empleados de su municipio charla sobre 
nuestros servicios, esto con el propósito de poder desarrollar 
métodos de comunicación e intercambio de ideas para llevar 

el servicio a los ciudadanos de 
su municipio. El acuerdo de co-
laboración fue firmado por el 
alcalde. Durante el intercambio 
de información el alcalde solicitó 
ayuda en los siguientes temas:
 
 • Servicios de interprete para la comunidad sorda que  
    solicita servicios médicos en consultorios privados.
 • Otorgación de Títulos de propiedad. 
 • Cierre de oficina y servicios del estado en el 
    Municipio y el Distrito de Humacao.

MUNICIPIO DE HUMACAO
Para el 29 de septiembre de 2021, el Hon. 
Edwin García visitó al Hon. Reinaldo Var-
gas Rodríguez, para promover y divulgar 
los servicios a su la Oficina el Ombuds-
man.  Quedo muy complacido con toda la 

agenda de trabajo del Procurador. El Acuerdo de Colaboración 
fue firmado. 

MUNICIPIO DE CEIBA
El 15 de octubre de 2021, Hon. Sam-
uel Rivera Báez y sus Ayudantes Eje-
cutivos recibieron al Ombudsman.  Se 
les ofreció la presentación sobre la ju-
risdicción de la oficina.  La Sra. Bell 
se hizo disponible para servir de en-
lace entre oficina y el municipio. Den-
tro de los temas adicionales discutidos y el personal admi-
nistrativo de confianza del alcalde mostró sumo interés en 
poder canalizar una orientación sobre el nuevo Programa 
de Sistemas de Retiro y/o aportación a su cuenta de retiro 
personal. 

MUNICIPIO DE NAGUABO
Para el 15 de octubre de 2021, la Hon. Miraidaliz Rosa-
rio alcaldesa, delegó en el Sr. Otoniel Prado quien recibió al 
Procurador para la presentación los servicios. El funciona-
rio fue debidamente orientado sobre los alcances de la juris-
dicción del Ombudsman.
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MUNICIPIO DE PATILLAS
Para el 21 de octubre de 2021 la Hon. Marit-
za Sánchez Neris, recibió al Ombudsman. 
Se le orientó sobre el alcance jurisdiccional 
y de todos los servicios de Ombudsman. Du-
rante el intercambio de información la alcalde-

sa nos solicitó ayuda en los siguientes temas:
 • Situación con la demarcación de zona de anidaje de  
 tortugas en todo el litoral costero. Informó que toda  
 luminaria fue reemplazada por luminaria roja. Que la  
 extensión de la misma fue muy extensa. Ella sostuvo 
 reunión con el secretario del Departamento Recursos  
 Naturales Ambientales y Organización sin fines de 
 lucro, y ellos indicaron que la Junta de Planificación 
 es la que establece dicha demarcación.  Esto ha 
 provocado que los vecinos instalaran focos en sus 
 patios por la gran oscuridad que existe en toda esa 
 carretera y ya fueron orientados a eliminar dichos 
 focos o serán multados. 

 • Indicó además contar con un informe sobre las
 carreteras estatales en malas condiciones en su 
 municipio. Le solicitamos esta información, para
 de esta manera identificar con el trabajo realizado en
 el campo. 

REGIÓN ARECIBO
MUNICIPIO DE FLORIDA

El 25 de febrero de 2021, el Ombuds-
man, Hon.  Edwin García Feliciano y 
el Hon. José Gerena Polanco, alcalde 
Florida se reunieron en la casa al-
caldía con motivo de ofrecer un ta-
ller a su personal sobre la función y 
servicios que ofrece la Oficina del Ombudsman, la Procuraduría 
de Pequeños Negocios y firmar acuerdo de colaboración para 
ofrecer orientación y canalizar aquellos reclamos que presente 
la ciudadanía en contra de las agencias de la rama ejecutiva.

MUNICIPIO DE VEGA BAJA
El Hon. Marcos Cruz Medina, alcalde de 
Vega Baja recibió el 25 de febrero de 2021, 
al Ombudsman, Edwin García Feliciano 
y su equipo de trabajo para recibir una
orientación sobre los servicios que ofrece 
la Oficina del Procurador del Ciudadano, la 
Procuraduría de Pequeños Negocios y para 
tramitar firma Acuerdo de Colaboración 

en apoyo a la ciudadanía que presenta situaciones bajo la juris-
dicción de Ombudsman.

MUNICIPIO DE ARECIBO
El 17 de septiembre de 2021 se llevó a cabo 
reunión con el Hon. Carlos “Tito” Ramírez, Al-
calde Municipio de Arecibo, sobre la función 
y servicios que ofrece el Ombudsman; así 
como los servicios que ofrece la Procuradu-
ría de Pequeños Negocios y se tramitó firma
Acuerdo Colaboración.  El alcalde nos dio la 
bienvenida y mostró su disposición e interés 
en aunar esfuerzos para atender los reclamos de la ciudadanía.

Se discutieron casos relacionados a la gestión gubernamental 
y necesidades de los constituyentes.  Nos fueron referidos los 
siguientes casos:  
 • Escuelas que son utilizadas como refugios en caso 
 de emergencias que requieren mantenimiento tanto 
 en las cisternas como en los generadores eléctricos y 
 en la distribución de alimentos por parte del 
 Departamento de la Vivienda y/o entidad 
 correspondiente; situación que impide que se puedan 
 utilizar en caso de emergencia.  Se acordó nos emitirán 
 comunicación indicando, precisamente, cuáles 
 escuelas requieren el mantenimiento señalado.

 • La necesidad de que Recursos Naturales culmine  
 el proceso con relación a la Maquinaria que se 
 requiere para comenzar obra de mitigación que 
 solucionará el problema que han provocado las 
 escorrentías de aguas entre la colindancia de Arecibo 
 y Hatillo, debido a que se ha formado un barranco 
 y cuando llueve fuerte el agua arrastra los carros; 
 inclusive, en una ocasión, lamentablemente, se ahogó 
 un conductor.   En este asunto, se acordó el Municipio 
 nos enviará comunicación solicitando nuestro apoyo 
 y/o intervención para proceder con la acción 
 correspondiente.

 • Situación que están confrontando los hermanos 
 Quiñones Ríos, debido a que, alegadamente, viven 
 en condiciones infrahumanas, residentes de Sabana 
 Hoyos en Arecibo.

MUNICIPIO DE ISABELA
El 10 de noviembre de 2021 se llevó a 
cabo reunión con el Hon. Miguel “Ricky” 
Méndez Pérez, Alcalde Municipio de 
Isabela, sobre la función y servi-
cios que ofrece el Ombudsman, la 
Procuraduría la Procuraduría de 

Pequeños Negocios y se tramitó firma Acuerdo Colaboración.  El 
alcalde nos dio la bienvenida y mostró su disposición e interés 
en aunar esfuerzos para atender los reclamos de la ciudadanía.



INFORME ANUAL 2020-21OMBUDSMAN

53

Solicitó nuestra evaluación en la situación que están provocando 
los alquileres Airbnb (modalidad en la cual los dueños de propie-
dades alquilan a corto plazo para vacacionar a un costo menor).  
Manifestó esto ha provocado que dicha actividad se lleve a cabo 
en áreas que no son turísticas y las propiedades son utilizadas 
en ocasiones como un Pub, creando incomodidad y situaciones 
que afectan la seguridad y tranquilidad de las comunidades.

MUNICIPIO DE MOROVIS
El 15 de junio de 2021 se llevó a cabo 
reunión con el personal de confianza y 
directivo del Municipio de Morovis, de 
acuerdo con las instrucciones impar-
tidas por la Hon. Carmen Maldonado 
González, alcaldesa, sobre la función y 

servicios que ofrece el Ombudsman, la Procuraduría la Procura-
duría de Pequeños Negocios y se tramitó firma Acuerdo Cola-
boración.   Posteriormente, la alcaldesa nos dio la bienvenida y 
reiteró su disposición e interés en aunar esfuerzos para atender 
los reclamos de la ciudadanía.

MUNICIPIO DE LARES
El 20 de septiembre de 2021 se llevó 
a cabo reunión con el Hon. Fabián 
Arroyo Rodríguez, Alcalde Munici-
pio de Lares, sobre la función y ser-
vicios que ofrece el Ombudsman, 
la Procuraduría la Procuraduría de 
Pequeños Negocios y se tramitó firma Acuerdo Colaboración.  El 
alcalde nos dio la bienvenida y mostró su disposición e interés 
en aunar esfuerzos para atender los reclamos de la ciudadanía.

La gran preocupación del alcalde es las deficiencias que está 
confrontando el Municipio en el suministro regular de agua 
potable.  Así como, la demora y/o inacción de la Autoridad de 
Acueductos y Alcantarillados en tramitar el servicio de camión 
cisterna para las áreas afectadas.  Manifestó que las áreas más 
afectadas son la comunidad Palma, la cual llevaba dieciséis 
días sin agua, Planta Santa Isabel y Bartolo que tiene la represa 
cerrada por instrucciones de la EPA.

Otra de sus preocupaciones es la demora tanto de Compañías 
de Telecomunicación como de la AEE/LUMA Energy en remover 
postes en la entrada del pueblo que están en desuso.  

MUNICIPIO DE UTUADO
El 3 marzo 2021, el alcalde, Hon. Jorge Pérez He-
redia, recibió al Ombudsman, Edwin García Fe-
liciano, con motivo de la presentación sobre los 
servicios que ofrece el Ombudsman, la Procura-
duría de Pequeños Negocios a su personal y para 

tramitar la firma de un Acuerdo de Colaboración para aunar 
esfuerzos en el trámite de los reclamos de los constituyentes.  

MUNICIPIO DE CAMUY
El 13 de abril de 2021, el alcalde de Camuy, Hon. 
Gabriel “Gaby” Hernández Rodríguez, recibió al 
Ombudsman, Edwin García Feliciano, con motivo 
de la presentación sobre los servicios que ofrece 
el Ombudsman, la Procuraduría de Pequeños Ne-
gocios a su personal y para tramitar la firma de un 
Acuerdo de Colaboración para aunar esfuerzos en el trámite de 
los reclamos de los ciudadanos.  

MUNICIPIO DE QUEBRADILLAS
El Hon. Heriberto Vélez Vélez, Alcalde de Que-
bradillas recibió el 26 de junio de 2021, al Om-
budsman, Edwin García Feliciano y su equipo de 
trabajo para recibir una orientación sobre los 
servicios que ofrece la Oficina del Procurador 
del Ciudadano, la Procuraduría de Pequeños Ne-
gocios y para tramitar firma Acuerdo de Colabo-

ración en apoyo a la ciudadanía que presenta situaciones bajo 
la jurisdicción de Ombudsman.

MUNICIPIO DE MANATÍ
El 30 de septiembre de 2021, el Ombuds-
man, Hon.  Edwin García Feliciano y el Hon. 
José A. Sánchez González, Alcalde de Manatí 
se reunieron en la casa alcaldía con motivo de
ofrecer un taller a su personal sobre la función 
y servicios que ofrece la Oficina del Ombuds-
man, la Procuraduría de Pequeños Negocios.  
Se estableció Acuerdo Colaborativo con el gobierno municipal 
para facilitar a los ciudadnos el acceso a la Oficina del Ombuds-
man.

MUNICIPIO DE OROCOVIS 
El Hon. Jesús 
Colón Berlingeri, 
alcalde de Oroco-
vis recibió el 3 de 
marzo de 2021, 
al Ombudsman, 
Edwin García Feli-
ciano y su equipo 
de trabajo para 
recibir una orien-

tación sobre los servicios que ofrece la Oficina del Procurador del 
Ciudadano, la Procuraduría de Pequeños Negocios y para tra-
mitar firma Acuerdo de Colaboración en apoyo a la ciudadanía 
que presenta situaciones bajo la jurisdicción de Ombudsman.
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maron el Acuerdo de Colaboración y se le entregó material ed-
ucativo. 

MUNICIPIO DE AGUADA 
El 15 de septiembre de 2021, el Hon. Christian E. 
Cortés Feliciano y sus Ayudantes Ejecutivos re-
ciben al Ombudsman.  Se les ofreció la presen-
tación, los materiales educativos y entregó copia 
del Acuerdo de Colaboración.  Reiteramos nues-
tros servicios y disponibilidad para atender sus 
referidos. 

MUNICIPIO DE SALINAS 
El 21 de septiembre de 2021, la Hon. Karilyn 
Bonilla, alcaldesa, acompañada del Director 
de Ayuda al Ciudadano, Sr. Orville Correa, re-
cibieron al Ombudsman firmando el Acuerdo 
de Colaboración.  En la visita se atendió y re-
firió la situación de postes y cablería de tele-
fonía que se encontraba en malas condiciones 

desde el paso del huracán María.  Con el Proyecto Interagencial 
del Procurador, se coordinó con las compañías privadas las re-
paraciones solicitadas.

MUNICIPIO DE ADJUNTAS 
El 22 de septiembre de 2021, El Hon. 
Jose H. Soto Rivera, alcalde y su 
personal de confianza recibieron al 
Ombudsman, para conocer los servi-
cios y nuestra jurisdicción. Eventual-
mente firmaron el Acuerdo de Colab-
oración en beneficio de la ciudadanía y se coordinó la visita del 
Proyecto “Pa’ la Calle” el 20 de octubre de 2020, en seguimiento 
y referidos de casos. 

MUNICIPIO DE GUÁNICA
El 6 de octubre de 2021, el Hon. 
Ismael Rodríguez, alcalde junto al Sr. 
Edil Montalvo, Director de la Oficina 
de Ayuda al Ciudadano, recibieron al 
Ombudsman, para conocer los ser-
vicios y jurisdicción.  Durante la pre-

sentación señalaron la situación de la falta de servicios del De-
partamento de la Familia, como consecuencia de los temblores 
del 2020 en la zona sur; al afectarse las estructuras; la agen-
cia ubicó unos vagones que no utilizan por falta de agua, luz y 
baños.  Sobre este tema el alcalde a puesto a su disposición las 
utilidades de agua, luz y baños para que ubiquen los vagones 
en el estacionamiento donde ubican las nuevas facilidades de 
la casa alcaldía.  La Agencia respondió al requerimiento de in-
formación que está en el proceso de contratar el movimiento 
de los vagones -Ante la falta de respuesta solicitaron la inter-
vención del Ombudsman, ante la necesidad de servicios de la 

REGIÓN MAYAGÜEZ
MUNICIPIO DE VILLALBA

En octubre de 2020, el Honorable Alcalde, 
Sr. Luis Javier Hernández, firmó un Acuer-
do de Colaboración con el Ombudsman, 
luego de haber solicitado su inter-
vención en agosto de 2020, ante la defi-

ciencia del servicio de agua potable y el recibo de facturaciones 
excesivas en comunidades que no reciben el servicio de forma 
regular. Estas comunidades son:  Bo. El Semil, Bo. Palmarejo, Bo. 
El Limón y el Bo. Caonillas en el Sector Sierrita.  Luego de realizar 
inspecciones oculares en los hogares, las facilidades de servicio 
de agua potable de la AAA y reunirse con los reclamantes, ori-
entándolos sobre el procedimiento de objeción de facturas me-
diante la Ley 33 del 27 de junio de 1985, según enmendada y de-
ficiencias de los servicios; la AAA, corrigió la situación de servicios 
deficientes y los reclamantes que objetaron las facturas, recibi-
eron ajustes en sus facturas en crédito por un total de $2,593.05.

MUNICIPIO DE PONCE 
El 9 de septiembre de 2021, el Hon. 
Luis M. Irizarry Pagán, alcalde, junto a 
su personal de confianza y el Director 
de Ayuda al Ciudadano, Sr. Waldemar 
Rivera Casiano, nos recibieron en la 
casa alcaldía.  El Ombudsman les pre-
sentó nuestra jurisdicción y alcance de servicio que podemos 
coordinar.  El alcalde explicó lo afectadas que quedaron sus fa-
cilidades y estructuras ocupadas por las agencias gubernamen-
tales tras los temblores del 2020.  Quedaron en comunicarse 
con nuestra Oficina.  Se les entregó material educativo y copia 
del Acuerdo. 

MUNICIPIO DE JUANA DÍAZ 
El 9 de septiembre de 2021, el Hon. 
Ramón A. Hernández, alcalde y el 
Director de Ayuda al Ciudadano Sr. 
Nelson Rivera, recibieron al Ombuds-
man, reiterando su compromiso con 
nuestra Oficina mediante la firma del 

Acuerdo de Colaboración, en beneficio de la ciudadanía y expan-
sión de servicios. 

MUNICIPIO DE AGUADILLA
El 15 de septiembre de 
2021, el alcalde, Hon. Julio 
Roldán, recibe al Ombuds-
man, junto a su personal de 
confianza.  Estos estuvieron 
receptivos a la presentación 
de nuestra jurisdicción.  Fir-
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ciudadanía; la petición fue referida a la secretaria del Departa-
mento de la Familia, Hon. Carmen A. González Magaz.  El Acuer-
do de Colaboración se firmó, coordinando visitas e inspecciones.   

MUNICIPIO DE PEÑUELAS 
El 6 de octubre de 2021, Hon. Gregory 
González Sachet, alcalde, acompañado 
de José De Jesús Rodríguez, Ayudante 
Ejecutivo recibieron al Ombudsman en 
la casa alcaldía.  Expresaron los prob-

lemas de proyectos pendientes construcción de la AAA, en es-
pera de fondos.  Sobre este tema continuamos en espera de 
que nos brinden la información para referir la situación.  Se les 
entregó material educativo y copia del acuerdo. 

MUNICIPIO DE YAUCO
El 25 de octubre de 2021, el Ombudsman 
ofreció la Presentación de los servicios 
y el alcance jurisdiccional de la Oficina.  
Participaron el Hon. Ángel L. Torres Ortiz, 
alcalde y su Ayudante Ejecutivo Sr. Javier 
A. Rodríguez.  El Municipio cuenta con un Centro de Servicios 
Gubernamentales, integrados con agencias del Departamento 
sombrilla de Familia, entre otras.  El Acuerdo de Colaboración 
fue firmado y ofrecieron un espacio para atender público una 
vez al mes. 

MUNICIPIO DE HORMIGUEROS 
El 18 de noviembre de 2021, el Om-
budsman, Hon. Edwin García Feliciano, 
fue recibido en el municipio en el que 
se encuentra la Oficina Regional del 
Sur – Oeste en el pueblo de Hormigue-

ros.  Con la participación del Hon. Pedro J. García Figueroa, la 
Sra. Yasmín Allende Pacheco, Administradora Municipal, la Sra. 
Carol Maldonado Avilés, Directora de Servicios al Ciudadano y el 
Sr. José Iván Torres, Secretario Municipal.  El equipo de trabajo 
fue orientado sobre nuestra jurisdicción a tono con la Ley Núm. 
134 del 30 de junio de 1977, según enmendada con la firma del
Acuerdo de colaboración entre las partes. 

MUNICIPIO DE LAJAS 
El 7 de diciembre de 2021, el Ombuds-
man Edwin García Feliciano, fue recibi-
do por el Hon. Jayson Martínez Maldo-
nado, alcalde del municipio de Lajas. 
Acompañado de su equipo de trabajo de la Oficina de Ayuda al 
Ciudadano y su personal de Confianza para la presentación de 
la jurisdicción y servicios queofrece la oficina del Procurador del 
ciudadano. El acuerdo de colaboración fie firmado en beneficio 
de la ciudadanía.

MUNICIPIO DE LAS MARÍAS
El 20 de octubre de 2021, El Hon. Edwin 
Soto Santiago, alcalde recibió al Om-
budsman junto a su equipo de trabajo.  
El Acuerdo de Colaboración fue firma-
do y se entregó material educativo al personal de confianza y 
directores de Departamentos que recibieron la orientación. 

MUNICIPIO DE MARICAO 
El 20 de octubre de 2021, el Ombudsman realizó 
la presentación de los servicios al personal de 
confianza del Hon. Wilfredo Ruiz Feliciano, al-
calde.  El Acuerdo de Colaboración fue firmado 
en beneficio de la ciudadanía.  Entre las necesi-
dades apremiantes está realizar mejoras en las 
carreteras estatales que dan acceso a la zona 

industrial principal empleador del Municipio.

MUNICIPIO SANTA ISABEL 
El 25 de octubre de 2021, confir-
mada la visita del Ombudsman 
para presentar la orientación de 
nuestra jurisdicción y servicio al 
alcalde Hon. Rafael Burgos San-
tiago. El Procurador fue recibido por el personal de confianza 
y director de la Oficina de Ayuda al Ciudadano quienes aten-
dieron la misma y presentaron sus preocupaciones con LUMA y 
el sistema digital que utilizará Administración Desarrollo Socio-
económico Familia en línea ante la falta de accesibilidad y ser-
vicios que deben garantizar a las poblaciones más vulnerables.  
Las mismas serían referidas a los directivos de las agencias.  Se 
les ofreció los materiales educativos y entregó copia del Acuer-
do de colaboración. 
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PROYECTO PA LA CALLE
Con el objetivo de velar por eficacia en el descargue del poder público adherido a cada instrumentalidad del gobierno y garante de 
los derechos humanos de la ciudadanía, el Ombudsman, Honorable Edwin García Feliciano, estableció las siguientes iniciativas 
institucionales:

En virtud de la Orden Administrativa núm. 04-001, crea el Proyecto PA’ LA CALLE, PPC, impulsando a que todo el personal sea 
PRO-ACTIVO en la notificación de las situaciones captadas en las vías públicas estatales, que reflejen la ineficiencia, administrativa 
gubernamental. Se estableció un plan de rutas para que el cuerpo de investigadoras e investigadores de las Oficinas Regionales 
iniciarán en el mes de mayo 2021,  recorridos  por  a través de  todos los municipios, en el que se identificaban incidencias para su 
radicación  como: deterioro de las vías, roturas, salideros fallas en la infraestructura eléctrica de alumbrado y/o comunicaciones, 
marcado peatonal , rotulación así como toda instancia que  representaba una vulneración a la seguridad vial, peatonal y merma 
en la calidad de vida de la ciudadanía.  

ROTULACIÓN DE ESCUELAS
Vinculada a la Iniciativa Proyecto Pa la Calle (PPC), surge la PPC ESCUELAS una ampliación en Zonas Escolares ante los incum-

plimientos de la Ley de Vehículos y Tránsito de Puerto Rico, Ley Número 22 de 7 de enero de 2000, según enmendada Ley #22 de 
Transportación en lo que respecta a las protecciones viales identificadas zonas escolares, rotulación y marcado.

Se observaron las vulnerabilidades de las zonas escolares en sobre 800 planteles abiertos desde la perspectiva de Las GUÍAS PARA 
LA SELECCIÓN E INSTALACIÓN DE RÓTULOS DE ORIENTACIÓN (SUPLEMENTO AL MUTCD 2009), es el reglamento federal para la 
selección y diseño de rótulos, marcado de pavimento y otros dispositivos para el control del tránsito acogido por el Departamento 
de Transportación y Obras Públicas y aplicable a todas las vías públicas y privadas en zonas escolares, rurales, urbanas estatales y 
municipales que reciben tránsito en general. 

Entre los aspectos observados en ambas iniciativas se observó:
La Rotulación, Marcado de pavimento, Sistemas de semáforos, Dispositivos para el control del tránsito para carreteras de bajo 
volumen, Mantenimiento de control del tránsito, Control del tránsito en zonas escolares, Control del tránsito en cruces entre otras. 
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PLAN DE ACCION INMEDIATA
El PLAN DE ACCION INMEDIATA para la Recuperación de los Servicios Básicos Esenciales; tiene el propósito de obtener información 
sobre las facilidades de mayor importancia que le brindan servicios básicos esenciales a la ciudadanía; entiéndase por esto:  agua, 
luz y comunicaciones.  El enfoque, del mismo, es la recuperación inmediata del servicio por el cual se peticiona asistencia y/o la 
prevención de la pérdida de este; asegurándole a la ciudadanía el derecho a disfrutar de una infraestructura adecuada con el 
suministro regular de estos servicios.   

El PLAN cuenta con la participación del personal esencial para la toma de decisiones y rápida movilización por parte de la Au-
toridad de Acueductos y Alcantarillados (AAA), Autoridad de Energía Eléctrica (AEE) o LUMA Energy; así como también, personal 
esencial y directivo de las principales compañías de comunicaciones en Puerto Rico:  Liberty Cable de PR, Puerto Rico Telephone 
Company (ahora Claro) y AT&T.  Aunque en su desempeño, y en ocasiones, ha sido necesaria la participación del personal del 
Negociado de la Policía de Puerto Rico, Departamento de Transportación y Obras Públicas, Municipios, Centro de Manejo de Emer-
gencias (OMEP), Bomberos, entre otros.

Esta iniciativa surge a raíz de la experiencia vivida en, durante y después del paso del Huracán María por nuestra Isla, donde la 
pérdida de los medios de comunicación y acceso limitó la recuperación de los servicios.  La misma ha promovido la comunicación 
Interagencial entre todas las partes, permitiendo así, una acción inmediata y asertiva a la solicitud presentada, si alguna.
Se debe señalar que, en la prevención de la pérdida de estos servicios, se ha intervenido con las agencias y compañías antes men-
cionadas en situaciones tales como: accidentes, problemas de variaciones de voltaje, reemplazo de utilidades, mantenimiento 
preventivo, limpieza de áreas verdes, problemas de acceso, coordinación de trabajos y seguridad.

INTERVENCIÓN CON EL DEPARTAMENTO DE
 TRABAJO & RECURSOS HUMANOS

Ante la demanda sin precedentes de servicios para pago de Asistencia de Desempleo por Pandemia o “PUA”, por sus siglas en in-
glés, el Departamento del Trabajo y Recursos Humanos (DRTH) saltó a ser la segunda agencia con más casos ante nuestra Oficina.  
La Oficina del Ombudsman decidió abrir una investigación con el objetivo de observar los procesos, la atención y el trato presta-
do a los ciudadanos, el cumplimiento de Ley sobre filas de servicio expreso y prioridad, así como el cumplimiento de Protocolos 
para el manejo de Pandemia COVID -19.   La mayoría de los casos ante la Oficina se debe a la falta de pago de beneficios, con 
situaciones recurrentes como la entrega de la misma documentación, aparentemente por la falta de entrada de los datos al siste-
ma, la espera de llamadas no realizadas, no contestación de cualificación de beneficios, así como los trámites de apelación.  Al 
nuestro personal presentarse ante distintas oficinas del DTRH a través de la Isla, pudo observar el proceso y la atención al ciudada-
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no que se lleva a cabo en las oficinas regionales de DTRH, los cuales incluía la puntualidad en la atención, el trato de los empleados 
a los ciudadanos, la recurrencia en las vistas, y la eficacia en el manejo de la Plataforma del DTRH.  Lamentablemente, se notaba el 
cumplimiento de protocolos establecidos para manejo de la pandemia por Covid-19, en las filas adentro de los establecimientos, 
mas no así afuera.  En estas no se cumplía con la Ley Núm. 297 de 29 de diciembre de 2018, Ley Uniforme sobre Filas de Servicio 
Expreso y Cesión de Turnos de Prioridad, por lo cual dicha población, y toda la asistente en general, exponía su seguridad física a 
las inclemencias del tiempo, atracos y riesgo de contagio al COVID-19.  Aunque con la implementación de la plataforma “Turnos 
PR” efectivamente se terminaron las filas, quedaron ciudadanos que ya estaban en espera con su turno, y luego la plataforma les 
asignó turnos para varios meses después.  Sin embargo, una gran cantidad de ciudadanos comenzaron a confrontar problemas 
luego del cambio en la Plataforma.  Sus visitas respondían a aclarar puntos controvertibles y/o presentar reconsideración, debido 
a que luego de que el beneficio les fuera aprobado, al cambiar el sistema el beneficio les fue rechazado y confrontaron dificultades 
para acceder.  Las quejas de estos ciudadanos se centraban en que luego que acudían a las oficinas en búsqueda de la solución de 
su reclamo, recibían instrucciones por parte de los funcionarios del DTRH con la promesa de recibir respuesta a través de llamadas 
telefónicas o correos electrónicos que nunca recibieron.  Además, alegaban que la documentación entregada en las locales del 
DTRH eran desaparecidas, resultando en la pérdida de los términos establecidos para el curso de las apelaciones, perpetuando 
así las solicitudes.

En reunión posterior con el secretario, y después de este recibir nuestro informe, acordó con nosotros sobre los hallazgos inclu-
yendo el hecho de que se debió descalificar los casos que no cualifican para disminuir la intervención de ambas agencias.  También 
se acordó fomentar la comunicación efectiva con el facilitador de pueblo.  A dicho momento la comunicación era limitada, tanto 
mediante vía telefónica como vía electrónica con dicho funcionario designado en el DTRH.
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DATOS ESTADÍSTICOS
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INFORME CASOS RECIBIDOS AÑO FISCAL 2020-2021
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INFORME COMPARATIVO DE AÑOS FISCALES 2019-2020 & 2020-2021
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DOCE AGENCIAS CON MAYOR NÚMERO DE CASOS RECIBIDOS
AÑO FISCAL 2020-2021
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TABLA COMPARATIVA DE REDUCCIÓN EN PORCENTAJE DE CASOS RECIBIDOS
AÑOS 2019-2020 & 2020-2021
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DIEZ AGENCIAS CON MAYOR PORCENTAJE DE AUMENTO EN CASOS RECIBIDOS
AÑOS FISCALES 2019-2020 & 2020-2021

*Esta estadística refleja el resultado de la iniciativa del Ombudsman, en cuanto a las llamadas personalizadas a nuestro banco de ciudada-
nos, en ocasión de la participación en la contabilización poblacional del CENSO 2020, dado las repercusiones que ello acarreó a la población 
general y las asignaciones de fondos federales al territorio de Puerto Rico.  Siendo esto un evento decenal, los números correspondientes 
dichas estadísticas no se reflejarán en años siguientes.
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INFORME DE RECLAMACIONES
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        INFORME DE RECLAMACIONES RECIBIDAS
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MOVIMIENTO DE RECLAMACIONES ACTIVAS AÑO FISCAL 2020-2021
DATOS INCLUYE AÑOS ANTERIORES 
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MOVIMIENTO DE RECLAMACIONES CERRADAS AÑO FISCAL 2020-2021
DATOS INCLUYE AÑOS ANTERIORES 
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RECLAMACIONES CERRADAS AÑO FISCAL 2020-2021
DATOS INCLUYE AÑOS ANTERIORES
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RECLAMACIONES ACTIVAS AÑO FISCAL 2020-2021
DATOS INCLUYE AÑOS ANTERIORES
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DOCE AGENCIAS CON MAYOR NÚMERO DE RECLAMACIONES RECIBIDAS
AÑO FISCAL 2020-2021

INFORME DE RECLAMACIONES RECIBIDAS AÑO FISCAL 2020-2021
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AUMENTO EN RECLAMACIONES RECIBIDAS
AÑOS FISCALES 2019-2020 & 2020-2021

AUMENTO EN RECLAMACIONES RECIBIDAS
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DIEZ AGENCIAS CON REDUCCIÓN EN CASOS RECIBIDOS

DIEZ AGENCIAS CON REDUCCIÓN EN RECLAMACIONES RECIBIDAS
AÑOS FISCALES 2019-2020  Y  2020-2021 
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DIEZ AGENCIAS CON MAYOR PORCENTAJE DE EFICIENCIA DE RECLAMACIONES
CERRADAS EN 20 DÍAS O MENOS AÑOS FISCALES 2019-2020 Y 2020-2021

RECLAMACIONES CERRADAS EN 20 DÍAS O MENOS
AÑOS FISCALES 2019-2020 Y 2020-2021
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DIEZ AGENCIAS CON MAYOR PORCIENTO DE DILACIÓN EN RECLAMACIONES ACTIVAS 
POR 6 MESES O MÁS AÑOS FISCALES 2019-2020 Y 2020-2021
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TABLA COMPARATIVA RECLAMACIONES CERRADAS
AÑOS FISCALES 2019-2020 & 2020-2021, INCLUYE AÑOS ANTERIORES
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OFICINA REGIONAL ARECIBO
Isabela, Quebradillas, Camuy, Lares, Hatillo, 
Utuado, Morovis, Orocovis, Arecibo, Barceloneta, 
Florida, Ciales, Manatí y Vega Baja

PO BOX 41088 Estación Minillas 
San Juan, Puerto Rico  00940-1089
Tel. (787) 879-1313

OFICINA REGIONAL CAGUAS
Gurabo, San Lorenzo, Caguas, Aguas Buenas, 
Aibonito, Cidra, Cayey, Arroyo, Guayama y Juncos

PO Box 429, Caguas, Puerto Rico 00726-0477
Tel. (787) 744-2277

OFICINA REGIONAL DE HUMACAO
Fajardo, Vieques, Culebra,Ceiba, Naguabo, 
Humacao, Las Piedras, Yabucoa, Maunabo 
y Patillas

Apartado 14 Centro Gubernamental,
Humacao, Puerto Rico  00791
Tel. (787) 852-6710

OFICINAS DE OMBUDSMAN
OFICINA CENTRAL
Edificio Ramón Mellado Parsons Número 8 
Ave. de la  Constitución, San Juan, Puerto Rico  00901
Tel. (787) 724-7373 
fax (787) 724-8130
ombudsmanpr@opc.pr.gov

OFICINA REGIONAL DE MAYAGÜEZ
Adjuntas, Aguada, Aguadilla, Añasco, Cabo Rojo, 
Coamo, Guayanilla, Guánica, Hormigueros, Jayuya, 
Juana Díaz, Lajas, Las Marías, Maricao, Mayagüez, 
Moca, Peñuelas, Ponce, Rincón, Sabana Grande, 
San Germán, Salinas, Santa Isabel, San Sebastián, 
Villalba y Yauco

PO BOX 1373, Hormigueros, Puerto Rico  00660
Tel. (787) 832-5760

OFICINA REGIONAL SAN JUAN
Barranquitas, Bayamón, Cataño, Canóvanas, 
Carolina, Comerío, Corozal, Dorado, Guaynabo, 
Loíza, Luquillo, Naranjito, Rio Grande, San Juan, 
Toa Alta, Toa Baja, Trujillo Alto y Vega Alta

PO BOX 41088 Estación Minillas 
San Juan, Puerto Rico 00940-1089
Tel. (787) 724-7373




