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ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO
COMISION DE ENERGIA DE PUERTO RICO

REGLAMENTO SOBRE EL PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DE FACTURAS Y SUSPENSION
DEL SERVICIO ELECTRICO

CAPITULO I - DISPOSICIONES GENERALES
ARTICULO 1.- DISPOSICIONES GENERALES
Seccion 1.01.- Titulo.

Este reglamento se conocera como Reglamento sobre el Procedimiento para la Revision de
Facturas y Suspension del Servicio Eléctrico.

Seccion 1.02.- Base Legal.

Este Reglamento se adopta al amparo de los Articulos 6.3, 6.4, y 6.27 de la Ley 57-2014,
seglin enmendada, conocida como la Ley de Transformacion y ALIVIO Energético de Puerto
Rico, de la Seccién 6 de la Ley Num. 83 de 2 de mayo de 1941, segiin enmendada, conocida
como la Ley de la Autoridad de Energia Eléctrica de Puerto Rico, y al amparo de la Ley Num.
170 de 12 de agosto de 1988, segiin enmendada, conocida como la Ley de Procedimiento
Administrativo Uniforme.

Seccion 1.03.- Propdsito y Resumen Ejecutivo.

La Comision de Energia de Puerto Rico (“Comisién”) adopta y promulga este Reglamento a
tenor con las disposiciones del Articulo 6.27 de la Ley 57-2014, segin enmendada, que
establecen que la Comisién adoptard los reglamentos necesarios para regir las normas
sobre la revision de facturas, y las guias sobre el procedimiento de suspension del servicio
eléctrico por falta de pago.

El propésito de este Reglamento es establecer las normas que regiran los mecanismos y
procedimientos que las Compaiifas de Servicio Eléctrico pondran a disposicion de sus
Clientes a los fines de atender y resolver toda disputa que surja en relacién a las facturas
que éstas emiten por concepto de consumo energético. De igual forma, el Reglamento
establece el procedimiento para la objecién de facturas ante las Compaiifas de Servicio
Eléctrico, el cual estara disponible para los Clientes, y que debera ser agotado antes de
solicitar una revision ante la Comisién. En virtud de lo establecido en este Reglamento, la
decisién final de la Compaififa de Servicio Eléctrico sera revisable por la Comisién de
Energia, siempre y cuando el Cliente haya agotado todos los procedimientos informales
ante dicha Compaiifa. Por otro lado, se incluyen ademdas las normas generales para la
suspension del servicio eléctrico por falta de pago para todos los Clientes de las Compatfiias
de Servicio Eléctrico.

Las Compafias de Servicio Eléctrico que se dediquen a proveer servicios de energia




eléctrica al detal en Puerto Rico deberan implementar en sus operaciones de mercadeo,
servicio al Cliente, o cualquier otra area de negocio relevante, todas las disposiciones de
este Reglamento para el manejo de objeciones que presenten sus Clientes sobre sus
facturas de servicio eléctrico. Cada Compaifiia sera responsable de la gestién de sus
operaciones conforme a las normas establecidas en este Reglamento. La Comision de
Energia supervisara el fiel y cabal cumplimiento de estas normas mediante el ejercicio de
sus poderes para la regulacién del sector eléctrico conforme a la Ley 57-2014, seglin
enmendada.

Seccion 1.04.- Aplicacion.

Este Reglamento aplicard a los procedimientos informales que implementaran las
Compaiifas de Servicio Eléctrico en Puerto Rico para la revision de facturas y la suspension
de servicio al Cliente en cumplimiento con lo dispuesto en el Articulo 6.27 de la Ley 57-
2014, segiin enmendada, y este Reglamento.

Este Reglamento regira, ademads, los procedimientos informales para la objecion de las
facturas de servicio eléctrico de las entidades publicas, asi como de las facturas de servicio
eléctrico de los municipios por el consumo eléctrico de instalaciones o entidades
municipales que no esté cubierto por el mecanismo de la Contribucién en Lugar de
Impuestos (CELI), segun lo establecido en la Seccion 22 de la Ley Num. 83 de 2 de mayo de
1941, segin enmendada, y en los reglamentos de la Comision.

Todo procedimiento formal e informal que, antes de entrar en vigor este Reglamento, haya
iniciado al amparo de lo dispuesto en la Ley Nim. 33 de 27 de junio de 1985, segin
enmendada, conocida como la Ley para Establecer Requisitos Procesales Minimos para la
Suspension de Servicios Publicos Esenciales (“Ley 33”), continuara su curso ante la
Autoridad de Energia Eléctrica (“AEE”), siendo cobijado por la Ley de Procedimiento
Administrativo Uniforme. No obstante lo anterior, las decisiones finales de la AEE respecto
a los procedimientos iniciados al amparo de la Ley 33 serdn revisables ante la Comision,
segln las disposiciones de este Reglamento. Las disposiciones de este Reglamento y las
disposiciones del Reglamento Nim. 8543, conocido como el Reglamento de Procedimientos
Adjudicativos, Avisos de Incumplimiento, Revision de Tarifas e Investigaciones,
relacionadas con la revisién de decisiones finales de la AEE sobre objeciones a facturas,
aplicardn a las objeciones y solicitudes de investigacion presentadas ante cualquier
Compaiifa de Servicio Eléctrico luego de la entrada en vigor de este Reglamento.

Seccion 1.05.- Interpretacion.

Este Reglamento sera interpretado de forma que promueva el mas alto interés publico y la
proteccién de los intereses de los consumidores de Puerto Rico, y de manera tal que los
procedimientos se lleven a cabo de forma rapida, justa y econémica.

Seccion 1.06.- Disposiciones de Otros Reglamentos,

Las disposiciones de este Reglamento podran ser complementadas por las disposiciones de




otros reglamentos de la Comision de Energia de Puerto Rico que sean compatibles con las
disposiciones de este Reglamento.

Seccion 1.07.- Procedimientos No Previstos.

Cuando no se haya previsto un procedimiento especifico en este u otro reglamento de la
Comisidn, ésta podra conducirlos en cualquier forma que sea consistente con la Ley 57-
2014, segiin enmendada.

Seccidon 1.08.- Definiciones.

A) Para fines de este Reglamento, los siguientes términos tendran el significado que se
establece a continuacion, salvo que del contexto del contenido de alguna disposicién
se desprenda claramente otra cosa:

1

2)

3)

4)

5)

6)

“Agencia” o “Instrumentalidad Publica” se refiere a todo organismo, entidad,
o corporaciéon que forme parte del Gobierno del Estado Libre Asociado de
Puerto Rico.

“Aiio Fiscal” se refiere al periodo de doce (12) meses comprendido entre el 1
de julio de un afio natural y el 30 de junio del afio natural siguiente.

“Autoridad” o “AEE” se refiere a la “Autoridad de Energia Eléctrica de Puerto
Rico”.

“Cargo de Transicién” se refiere a aquellos cargos y tarifas que son
independientes de los cargos y tarifas de la Autoridad, segin definidos en la
Ley 4-2016, conocida como Ley para la Revitalizaciéon de la Autoridad de
Energia Eléctrica de Puerto Rico {“Ley 4-2016").

“Cliente” 0 “Consumidor” se refiere a cualquier persona natural o juridica que
haya solicitado y obtenido servicio de energia eléctrica de cualquier
Compaiifa de Servicio Eléctrico, el cual se continde suministrando, mientras
no formalice una solicitud de baja del servicio y provea el acceso para la
desconexion del mismo.

“Comisién” o “Comision de Energia” se refiere a la “Comisién de Energia de
Puerto Rico”, asi como a sus oficiales examinadores, jueces administrativos y
el pleno de comisionados, cuando actiien a nombre de la Comision.

7) “Compafifa de Servicio Eléctrico” o “Compaiiia” incluye a:

a) La AEE;

b) Cualquier persona o entidad, natural o juridica, que se dedique a
ofrecer a consumidores de energia eléctrica el servicio de distribucién




o suministro de energfa eléctrica al detal; y

c) Cualquier persona o entidad, natural o juridica, dedicada a la
facturacién de servicio de distribucién o suministro de energia
eléctrica al detal a consumidores de energia eléctrica.

8) “Factura de Servicio Eléctrico” o “Factura” se refiere al documento enviado
por la Compafifa de Servicio Eléctrico periédicamente a los Clientes o
consumidores, en donde se detallan todos los componentes, cargos o tarifas
que forman parte del costo final por consumo de electricidad que debera
pagar cada Cliente o consumidor. La factura puede ser enviada por correo
postal, correo electrénico, o accedida por el Cliente a través de algan portal
electrénico.

9) “Municipio” se refiere a la entidad jurfdica de gobierno local, compuesto de
un Poder Legislativo y un Poder Ejecutivo, subordinada a la Constitucién del
Estado Libre Asociado de Puerto Rico y a sus leyes, que responde a una
demarcacién geografica con todos sus barrios, y que tiene nombre particular.
Para efectos de este Reglamento, el término municipio incluye las
dependencias o entidades municipales, tengan o no personalidad juridica
propia independiente a la del municipio, cuyo consumo de servicio eléctrico
esté cobijado por el mecanismo de la Contribucién en Lugar de Impuestos.

10)“OEPPE” se refiere a la “Oficina Estatal de Politica Piblica Energética”.
11)“OIPC” se refiere a la “Oficina Independiente de Proteccion al Consumidor”.

12)“Persona” incluye a cualquier persona natural, sociedad o persona juridica,
independientemente de como esté organizada.

13)“Procedimiento Administrativo Informal” o “Procedimiento Informal” se
refiere a las normas establecidas en el Articulo 6.27 de la Ley 57-2014, segin
enmendada, y en este Reglamento. Dicho Procedimiento Informal incluira el
proceso a seguir por las personas y Clientes en relacién a la objeciéon de
facturas; y al procedimiento para la suspension de servicios ante las
Compaififas de Servicio Eléctrico.

B) Toda palabra usada en singular en este Reglamento, se entendera que también
incluye el plural, salvo que del contexto se desprenda otra cosa. De igual forma, los
términos usados en género masculino incluiran el femenino y viceversa.

Seccion 1.09.- Fechas y Términos.
En el computo de cualquier término concedido por este Reglamento, o por Orden de la

Comisidn, no se contara el dia en que se realice el acto, evento o incumplimiento después
del cual el término fijado empieza a transcurrir. Cuando una fecha o término de




vencimiento caiga en un dia legalmente feriado, sibado o domingo, dicha fecha o término
de vencimiento se extendera hasta el proximo dia laborable.

Seccion 1.10.- Idioma.

A) De haber alguna discrepancia entre la versién en espafiol y la versién en inglés de
este Reglamento, prevalecera lo dispuesto en la version en espaiiol.

B) Los procedimientos que se ventilen ante la Comisién se conduciran en el idioma
espafiol. No obstante, a peticién de parte, y cuando sea meritorio, la Comisién podra
ordenar que los procedimientos se conduzcan en el idioma inglés, siempre y cuando
ello sea compatible con la resolucién justa de los asuntos.

C) Los recursos y documentos deberan formularse en espafiol o en inglés, segin lo
prefiera el compareciente. Aquellos escritos que deba suscribir una parte u otra
persona que no conozca el idioma espafiol o el idioma inglés, podran formularse en
el idioma vernaculo de dicha parte o persona, siempre que esté acompafiado de una
traduccion certificada al idioma espafiol o al idioma inglés.

D) No serd necesaria ni obligatoria la traduccién de documentos presentados en el
idioma inglés. No obstante, en aquellos casos en que la justicia lo amerite o cuando
la traduccién de los documentos presentados resulte indispensable para la
resolucién justa del asunto, la Comisién ordenara que los documentos sean
traducidos al idioma espafiol.

E) Todo documento presentado en cualquier otro idioma que no sea espafiol o inglés
deberd estar acompafiado de una traduccién certificada al idioma espafiol o inglés.

Seccion 1.11.- Clausula de Salvedad.

Si cualquier articulo, disposicion, palabra, oracién, inciso o seccién de este Reglamento
fuera impugnado, por cualquier razén, ante un tribunal y declarado inconstitucional o nulo,
tal sentencia no afectard, menoscabara o invalidara las restantes disposiciones de este
Reglamento, sino que su efecto se limitara al articulo, disposicion, palabra, oracién, inciso o
seccién asi declarado inconstitucional o nulo. La nulidad o invalidez de cualquier articulo,
palabra, oracién, inciso o seccién en algiin caso especifico, no afectard o perjudicara en
sentido alguno su aplicacién o validez en cualquier otro caso, excepto cuando especifica y
expresamente se invalide para todos los casos.

Seccién 1.12.- Formularios.

La Comisién, la AEE, o la Compaiifa de Servicio Eléctrico establecera formularios para la
presentacion de la informacién requerida en este Reglamento, y los pondra a disposicién
del publico a través de su portal de internet. No obstante, el hecho de que la Comisién, la
AEE o la Compafifa de Servicio Eléctrico no haya adoptado uno o mas formularios, esté en
proceso de revisarlos, o el portal de internet esté fuera de servicio, no relevara a persona




alguna de su obligacién de presentar oportunamente la informacidn requerida. Cuando
ocurra cualquiera de las circunstancias antes mencionadas, la persona presentara la
informacién completa, con especificaciéon de los Articulos, Secciones e incisos de este
Reglamento al que obedezca, en un documento de su creacioén.

Seccion 1.13.- Vigencia.

Este Reglamento comenzard a regir treinta (30) dias después de su presentacion en el
Departamento de Estado conforme a lo dispuesto en el Capitulo Il de la Ley Nim. 170 de 12
de agosto de 1988, segin enmendada, conocida como la Ley de Procedimiento
Administrativo Uniforme.

CAPITULO II- PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO INFORMAL PARA LA OBJECION DE
FACTURAS

ARTICULO 2.- DISPOSICIONES GENERALES SOBRE EL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO INFORMAL PARA LA OBJECION DE FACTURAS

Seccion 2.01.- Publicacion del Procedimiento Administrativo Informal de Objecion
de Facturas.

Toda Compaiia de Servicio Eléctrico debera publicar el Procedimiento Administrativo
Informal de Objecién de Facturas establecido en este Reglamento, incluyendo el
procedimiento para la solicitud de reconsideracion y revision ante la Comision, en su portal
electrénico junto a los requisitos sobre la informacién que debe presentar el Cliente y los
formularios relacionados a éste, dentro del término de quince (15} dias, contados a partir
de la fecha de vigencia de este Reglamento. Los referidos portales electrénicos deberan
incluir un enlace directo desde su pagina principal hasta el lugar donde esté archivado el
Procedimiento Informal y los formularios relacionados a éste, a los fines de facilitar su
acceso. Ademas, la Compaifiia de Servicio Eléctrico deberd publicar el Procedimiento
Informal en un lugar que sea de facil acceso al publico, en cada una de sus oficinas
regionales y comerciales donde provea servicio al Cliente.

Seccion 2.02.- Requisito de agotar el Procedimiento Administrativo Informal antes
de acudir a la Comisidn.

Todo Cliente deberad agotar, ante la Compaiifa de Servicio Eléctrico, el Procedimiento
Administrativo Informal de Objecidn de Facturas establecido en este Reglamento previo a
solicitar una revisién formal de cualquier objecién por parte de la Comision de Energfa.
Mediante este Procedimiento Administrativo Informal, el Cliente explicara los fundamentos
de su objecién a la Compaiiia de Servicio Eléctrico e intentard alcanzar una solucion al
asunto directamente con la Compaifiia.

Seccion 2.03.- Cobro de facturas en atraso; Prohibicion.

Se prohibe como préctica de cobro y apremio de pago, informar a las agencias de crédito




(credit bureaus) las cuentas en atraso de los Clientes residenciales de cualquier Compaiiia
de Servicio Eléctrico, excepto cuando se trate de cuentas cuya deuda obedezca a una o més
Facturas no objetadas de un Cliente que no esta acogido a un plan de pago, cuyo monto y
recurrencia de falta de pago, tras haberse realizado mas de dos (2) requerimientos de pago
y agotado todos los mecanismos de cobro tipicos de los negocios cuando sus Clientes no
pagan por servicios, denotando asf la intencién de no cumplir con sus obligaciones de pago
con la Compafiia de Servicio Eléctrico o que de otro modo implique la intencion de
defraudar a la Compafifa de Servicio Eléctrico.

CAPITULO III -FACTURACION DE LAS COMPANIAS DE SERVICIO ELECTRICO

ARTICULO 3.- POLITICAS ESPECIFICAS DE FACTURACION DE LAS COMPANIAS DE
SERVICIO ELECTRICO

Seccion 3.01.- Lenguaje sencillo en las facturas y notificaciones.

Toda Factura o notificacion, relacionada con el Procedimiento Administrativo Informal, que
emita cualquier Compafiia de Servicio Eléctrico a un Cliente debera redactarse de manera
clara y sencilla, de forma que sea de facil seguimiento, sin que la persona necesite de
conocimiento especializado para su comprension.

Seccion 3.02.- Contenido minimo de las facturas.

Toda Factura que cualquier Compaiifa de Servicio Eléctrico envie a sus Clientes debera
incluir una advertencia sobre su derecho a objetar la misma y solicitar una investigacion
por parte de la Compafifa de Servicio Eléctrico. El tamafio de la letra en que se imprima la
advertencia no podra ser menor al tamafio de letra utilizado para identificar los cargos
incluidos en la factura. Estas advertencias incluiran, como minimo:

1. La fecha de facturacién y la fecha de vencimiento de la Factura. La fecha de
vencimiento serd, como minimo, treinta (30) dias, contados a partir del envio de la
Factura a través de correo electronico. En el caso de las Facturas dirigidas a
entidades publicas, incluyendo a los municipios, la advertencia expresard que la
fecha de vencimiento serd, como minimo, cuarenta y cinco {45) dias contados a
partir del envio de la Factura por correo electrénico. En aquellos casos en que la
Factura se envie mediante correo regular, la advertencia expresara que los términos
comenzaran a transcurrir a partir de la fecha del matasellos del correo. Sila Factura
enviada mediante correo regular no tuviese matasellos, los términos comenzaran a
transcurrir a partir de los tres (3) dias siguientes a la fecha de expediciéon de la
factura.

2. Que el Cliente tiene hasta la fecha de vencimiento de su Factura para pagar la misma
o, por el contrario, presentar su objecién a la Factura y solicitar la investigacion

correspondiente.

3. Que, para poder objetar su Factura, el Cliente deberd pagar la cantidad
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correspondiente al promedio de las Facturas no disputadas durante los seis (6)
meses anteriores a la Factura objetada y solicitar una investigacién por parte de la
Compafifa de Servicio Eléctrico, lo cual no afectara la prestacion del servicio al
Cliente. De igual forma, la Factura debera advertir que, en caso de que no haya un
historial de al menos seis (6) meses de Facturas no objetadas, el Cliente debera
pagar la cantidad correspondiente al promedio de las Facturas previas no objetadas.
En aquellos casos en que la Factura objetada sea la primera Factura que haya
emitido la compaiifa al Cliente, éste estara exento de pago al momento de presentar
su solicitud de investigacion u objecidn. En el caso de que el promedio de las
facturas no objetadas sea mayor a la factura objetada, el Cliente debera pagar el
monto de la factura objetada.

4. Los medios disponibles para presentar su objecién a la Factura, de acuerdo con las
disposiciones de la Seccién 4.04 de este Reglamento.

5. Los datos de contacto de las oficinas de servicio al Cliente a la cuales podran dirigir
cualquier objecién o reclamo relacionado con la Factura.

6. La informacién de contacto de la Comisién de Energia de Puerto Rico y de la Oficina
Independiente de Proteccién al Consumidor. La Factura indicara los medios mas
convenientes para contactar a estas entidades, entre éstos: horario de servicio,
direccién fisica y postal, niimeros de teléfono, portales de internet, direcciones de
correo electrénico, o las direcciones fisicas de los puntos de contacto con la
ciudadania. '

Seccion 3.03.- Errores de cdlculo a Clientes residenciales.

Toda Compafiia de Servicio Eléctrico tendrd un término maximo de ciento veinte (120)
dias, contados a partir de la fecha de expedicion de las Facturas por concepto de consumo
de energia eléctrica, para notificar por escrito a los Clientes residenciales sobre cualquier
error de calculo de los cargos. Una vez concluido dicho término, la Compafiia de Servicio
Eléctrico no podra reclamar cargos retroactivos por concepto de errores en el computo de
los cargos, tales como aquellos de indole administrativo, operacional o de la lectura
errénea de los contadores o medidores de consumo de electricidad.

Las disposiciones anteriores no aplicaran a Clientes comerciales, industriales,
institucionales o de otra indole. Tampoco aplicaran a los cargos o ajustes periédicos
provistos en la tarifa aprobada por la Comision o a los Cargos de Transicién de la
estructura de titulizacion (securitization), segin este término sea definido en la Ley 4-2016.

En la notificacién por escrito que la Compafifa envie al Cliente residencial, sobre cualquier
error de calculo de los cargos, la Compafiia incluira la siguiente informacion:

1) La oferta al Cliente de un plan de pago razonable, el cual tendra un término

méaximo de veinticuatro (24) meses para extinguir en su totalidad la deuda
correspondiente al error en el calculo de los cargos.
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2) Que el Cliente tendra un término de (30) dias, contados a partir del envio de
la notificacién de error de célculo para responder por escrito a la oferta de
plan de pago o, por el contrario, presentar su objecién al error de calculo
sefialado y solicitar la investigacién correspondiente. En el caso de las
notificaciones de error de calculo dirigidas a entidades publicas, incluyendo
los municipios, dicho término sera de cuarenta y cinco (45) dias. En aquellos
casos en que la notificaciéon escrita se envie mediante correo regular, el
término aplicable comenzard a transcurrir a partir de la fecha del matasellos
del correo. Si la notificacion enviada mediante correo regular no tuviese
matasellos del correo, el término aplicable comenzara a transcurrir a partir
de los tres (3) dias siguientes a la fecha de expedicion de la Factura. Cuando
la notificacién sea enviada por correo electronico, el término comenzara a
transcurrir a partir de la fecha en que la Compafiia haya enviado la
notificacién a través de correo electronico.

3) Que, de aceptar la oferta de plan de pago, el Cliente debera especificar en su
respuesta su consentimiento a sujetarse al numero de plazos especificados en
la oferta para pagar la totalidad de la deuda en atencién a su capacidad
econdmica. De no responder dentro del término antes descrito, se entendera
que el Cliente ha rechazado la opcién del plan de pago.

4) Que el Cliente deberd notificar su respuesta a la Compafifa en torno al plan de
pago, por escrito via correo postal o correo electrénico. De igual forma, la
notificacion debera incluir la direccién de correo postal y de correo
electrénico de la Compaiifa a la cual el Cliente enviara dicha respuesta.

5) Al menos un namero de teléfono y una direccidon de correo electronico a
través de los cuales el Cliente pueda contactar a la Compaiifa para hacer
preguntas y obtener respuestas sobre la notificacién de error en el calculo o
el plan de pago.

6) Ademas, la Compaiiia incluira toda la informacién necesaria para presentar
completa y oportunamente su objecion a los errores de calculo sefialados.

Las disposiciones de esta Seccidn no serdn aplicables a Facturas que se emitan a base de
estimados: (1) en aquellos casos en que aquellos Clientes que no dispongan de contadores
digitales mantengan sus contadores fuera del alcance visual de los lectores; o (2) cuando
ocurran eventos de fuerza mayor, tales como huracanes, entre otros, que impidan la lectura
de los contadores de cualquier tipo. En estos casos, la Compafiia de Servicio Eléctrico
deberé sefialar en su notificacién sobre cualquier error de calculo de los cargos, aquellos
ajustes, incluyendo fechas y cantidades especificas, que correspondan a errores en la
lectura basados en eventos de fuerza mayor o que el contador estuviese fuera del alcance
visual de los lectores.
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CAPITULO IV.- PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO INFORMAL PARA LA OBJECION
DE FACTURAS ANTE LAS COMPANIAS DE SERVICIO ELECTRICO

ARTICULO 4.- OBJECION DE FACTURAS ANTE LAS COMPANiAS DE SERVICIO
ELECTRICO

Seccion 4.01.- Derecho de todo Cliente a objetar su Factura.

Todo Cliente podréa objetar o impugnar cualquier cargo, clasificacién errénea de tipo de
tarifa, calculo matematico o ajuste de la Factura de servicio eléctrico y solicitar una
investigacién por parte de la Compaiifa de Servicio Eléctrico correspondiente, segin las
disposiciones de este Reglamento, dentro de un término de al menos treinta (30) dias,
contados a partir del envio de la Factura a través de correo electrénico. En el caso de las
Facturas dirigidas a entidades o instrumentalidades piblicas, incluyendo los municipios,
dicho término sera de al menos cuarenta y cinco (45) dias, contados a partir del envio de la
Factura por correo electrénico. En aquellos casos en que la Factura se envie mediante
correo regular, ambos términos comenzardn a transcurrir a partir de la fecha del
matasellos del correo. Si la Factura enviada mediante correo regular no tuviese matasellos,
los términos comenzardn a transcurrir a partir de los tres (3) dias siguientes a la fecha de
expedicién de la Factura.

No obstante lo anterior, en el caso de la AEE, ningin Cliente podrd utilizar este
procedimiento para objetar o impugnar la tarifa vigente o el Cargo de Transicién por la
estructura de titulizacién (securitization) facturado por la Autoridad o el Manejador
(Servicer), segun se define en la Ley 4-2016.

Seccion 4.02.- Principios que regiran el Procedimiento Administrativo Informal de
Objecion de Facturas ante las compaiiias de servicio eléctrico.

A) En el Procedimiento Administrativo Informal de Objecién de Factura establecido
por este Reglamento no aplicaran las disposiciones del Capitulo III de la Ley Nam.
170 de 12 de agosto de 1988, segin enmendada, conocida como la Ley de
Procedimiento Administrativo Uniforme, conforme a lo dispuesto en el Articulo 6.27
de la Ley 57-2014, seglin enmendada.

B) Las disputas sobre Facturas o servicios de electricidad se tramitardn de forma
diligente y no discriminatoria.

Seccion 4.03.- Procedimiento Administrativo Informal para los Municipios.

Los Municipios deberan agotar el Procedimiento Administrativo Informal sobre revision de
Factura, segiin dispuesto en el Reglamento sobre la Contribucién en Lugar de Impuestos
(CELI) de la Comisién de Energfa de Puerto Rico, aplicable a aquellas entidades municipales
que reciben tal beneficio.

Aquellas entidades municipales que por su naturaleza no reciban aportacion por concepto
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de la CELI seran consideradas para todos los propésitos como un Cliente, segin definido en
este Reglamento, y le serdn aplicables todas las disposiciones del mismo.

Seccion 4.04.- Medios para presentar la objecién de una Factura y solicitar la
investigacion a la Compaiiia de Servicio Eléctrico.

Toda Compafifa de Servicio Eléctrico establecera al menos tres (3} medios distintos
mediante los cuales sus Clientes podran notificar las objeciones y/o solicitudes de
investigacién de su Factura. Estos medios podran incluir, pero no estaran limitados a,
oficinas de servicio al Cliente, correo certificado, fax, teléfono, correo electrénico o portales
de internet, entre otros, siempre y cuando se pueda establecer con certeza la fecha de la
presentacion de la objecién y solicitud de investigacion.

El Cliente podra notificar su objecion y solicitud de investigacién de Factura a la Compatfifa
de Servicio Eléctrico mediante cualquiera de los medios establecidos por dicha Compafiia.
En aquellos casos que una Compaiifa de Servicio Eléctrico establezca correo certificado
como uno los medios de presentacién de objeciones de factura o solicitud de investigacion,
se entendera que la fecha de presentacion es la fecha en que, segtin el Servicio Postal de los
Estados Unidos (United States Postal Service), esté disponible para recogido (available for

pickup).
Seccién 4.05.- Requisito de pago sobre la Factura objetada.

Para poder objetar la Factura y solicitar la correspondiente investigacion, el Cliente debera
pagar una cantidad igual al promedio de las Facturas no objetadas durante los seis (6)
meses anteriores a la Factura objetada. En caso de que no haya un historial de al menos seis
(6) meses de Facturas no objetadas, el Cliente debera pagar la cantidad correspondiente al
promedio de las Facturas previas no objetadas. En ambos casos, si el monto de la factura
objetada es menor al promedio de las facturas no objetadas, el Cliente debera pagar la
totalidad de la factura objetada.

En aquellos casos en que la Factura objetada sea la primera Factura que haya emitido la
Compaiifa al Cliente, éste deberd pagar una suma equivalente al depdsito que le fue
requerido al momento de suscribir el contrato de servicio eléctrico o el monto de la factura
objetada, lo que sea menor. La Compaiifa de Servicio Eléctrico no estara obligada a iniciar
la investigacién hasta tanto la referida cantidad haya sido pagada.

Si la determinacién final de la Compaiifa, la resolucion final de la Comision, o el resultado
de la revision judicial, es favorable al Cliente, la Compafiia de Servicio Eléctrico le devolvera
o acreditara cualquier cantidad que el Cliente haya pagado en exceso, més intereses a razon
de un diez por ciento {10%) anual, calculados a base de dicho exceso.

Seccién 4.06.- Obligacion de pagar Facturas futuras.

La presentacién de una objecién y solicitud de investigacién de una Factura ante la
Compafiia de Servicio Eléctrico no eximira a los Clientes objetantes de su obligacién de
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pagar las Facturas futuras por los servicios eléctricos que la Compaifiia le provea. No
obstante, el Cliente tiene derecho a objetar Facturas futuras, de acuerdo con las
disposiciones de la Seccién 4.01 de este Reglamento, cuando entienda que tiene
fundamentos para ello.

Seccion 4.07.- Informaciéon que debera proveer el Cliente al momento de presentar
su objecion.

Al presentar una objecidn y solicitud de investigacion de Factura, el Cliente debera proveer,
como minimo, la siguiente informacion:

1) Elnombre del Cliente que presenta la objecién;

2} Elntmero de la cuenta de servicio;

3} Elntmero de identificacion de la Factura que se objeta;
4) Las razones que motivan la objecion;

5) Su ntmero de teléfono, direccién fisica y postal, y direcciéon de correo
electrdnico;

6) Copia del recibo del pago del promedio de las Facturas conforme a lo
establecido en la Seccién 4.05 de este Reglamento. Si el Cliente presentare su
objecién por teléfono, el Cliente debera ofrecer el niimero de confirmacién
del recibo del pago.

Toda objecioén de Factura que no cumpla con lo dispuesto en esta Seccién se tratara como si
nunca hubiese sido presentada y no tendra efecto juridico alguno.

Seccion 4.08.- Respuesta inicial de la Compaiiia de Servicio Eléctrico.

Al momento de radicar la notificacion de objecién de Factura y solicitud de investigacion
por parte de un Cliente, la Compaiifa de Servicio Eléctrico le asignara un numero de
referencia (o numero de caso) y acusara recibo de la misma mediante respuesta
automatizada por correo electrénico, entrega personal si la notificacion se hace en alguna
oficina de servicio al Cliente, o cualquier otro método identificado por el Cliente en su
notificacién de objecién o en sus datos de cuenta con la Compaiifa de Servicio Eléctrico.
Toda comunicacion de parte de la Compafiia de Servicio Eléctrico referente a la objecion
presentada por el Cliente deberd contener el nimero de referencia (o nimero de caso)
asignado.

La Compafifa de Servicio Eléctrico podra establecer, con la aprobaciéon de la Comisidn,
métodos adicionales de acuse de recibo, siempre que éstos no sean onerosos para los
Clientes. Junto con el acuse de recibo la Compafiia de Servicio Eléctrico proveera al Cliente
copia detallada del procedimiento informal de revision de facturas ante la Compafiia de
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Servicio Eléctrico y cualquier mecanismo de remedio que ésta ofrezca en virtud de este
proceso, incluyendo un esquema ilustrado y explicado de cada etapa del procedimiento, y
los términos de tiempo relacionados a las mismas.

Seccion 4.09.- Objecion defectuosa.

Si la objeciéon de Factura y solicitud de investigacion presentada por el Cliente fuere
insuficiente o estuviese incompleta por no cumplir con los requisitos establecidos en las
Secciones 4.05 y 4.07 de este Reglamento, la Compaiifa asi lo notificard por escrito al
Cliente e identificara los motivos de la insuficiencia o la informacién que el Cliente dejé de
incluir al presentar su objecion. La compaiifa hara esta notificacién escrita dentro de un
término que no excedera de diez (10) dias a partir de la fecha en que el Cliente someti6 la
objecidén defectuosa.

El Cliente deberd corregir cualquier deficiencia en la solicitud de objeciéon de Factura
sefialada por la Compafiia de Servicio Eléctrico, dentro del término de quince (15) dias
contados a partir del tercer dia subsiguiente a la fecha de notificacién. En aquellos casos en
que el Cliente no corrija las deficiencias notificadas por la Compafiia de Servicio Eléctrico
dentro del término establecido en esta seccion, la solicitud de objecion de Factura y
solicitud de investigacién se considerara como no presentada. El término de treinta (30)
dias para la notificacién por escrito al Cliente del inicio de la investigacién o proceso
administrativo establecido en la Seccién 4.10 de este Reglamento comenzara a transcurrir
nuevamente a partir de la fecha en que el Cliente corrija las deficiencias en la solicitud de
objecion de Factura y solicitud de investigacion.

Seccién 4.10.- Término para el inicio de la investigacion o Proceso Administrativo
Informal de Objecion de Factura y su comunicacion al Cliente.

Una vez presentada la objecién y solicitud de investigacién, y realizado el pago
correspondiente segin las disposiciones de la Seccién 4.05 de este Reglamento, la
Compafifa de Servicio Eléctrico deberd iniciar la investigacién o el proceso administrativo
que proceda y notificar por escrito al Cliente dentro de un término de treinta (30) dias,
contados a partir de la fecha en que el Cliente presentd su objecion. La notificacién debera
incluir la fecha en que la Compaiifa de Servicio Eléctrico comenz6 la investigacion.

En caso de que la compafifa no inicie la investigacion o proceso administrativo
correspondiente en torno a la objecién y solicitud de investigaciéon dentro del término
establecido en esta Seccién, se entenderd que la compafifa ha declarado con lugar la
objecion del Cliente y que se obliga a hacer los ajustes correspondientes en la factura
objetada, segun solicitado por el Cliente. La compafifa debera efectuar los referidos ajustes
y notificar por escrito al Cliente dentro del término de quince (15) dias, contados a partir
de la fecha de vencimiento del término original de treinta (30} dias.
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Seccion 4.11.- Término para la determinacién del resultado de la investigacion sobre
la factura objetada y su comunicacion al Cliente.

Una vez iniciada la investigacion o proceso administrativo en torno a la objecidn y solicitud
de investigacion, la Compaiifa de Servicio Eléctrico debera concluir dicha investigacién o
proceso administrativo, emitir la correspondiente resolucién y notificar por escrito al
Cliente el resultado del mismo dentro del término de sesenta (60} dias contados a partir de
la fecha de comienzo de la investigacién o proceso administrativo.

En caso de que la compafifa no emita la referida resolucion o no notifique al Cliente de la
misma dentro del término establecido en esta Seccién, se entendera que la compaiifa ha
declarado con lugar la objecién del Cliente y que se obliga a hacer los ajustes
correspondientes en la factura objetada, segiin solicitado por el Cliente. La compafiia
debera efectuar los referidos ajustes y notificar por escrito al Cliente dentro del término de
quince (15) dias, contados a partir de la fecha de vencimiento del término original de
sesenta {60) dias.

Seccion 4.12.- Método y contenido de notificaciéon al Cliente del resultado de la
investigacion.

La Compaiiia de Servicio Eléctrico notificara al Cliente el resultado de la investigacién por
escrito a su direccién postal en récord o a la direccién de correo electréonico que haya
provisto al notificar su objecién y solicitud de investigacion, conforme a lo establecido en la
Seccidén 4.07 de este Reglamento.

La notificacién del resultado de la investigacién contendrd, como minimo, la siguiente
informacién:

A) El ntimero de cuenta del Cliente;
B) Elntimero de referencia (o niimero de caso) de la objecion presentada;

C) El nimero de la Factura objetada y la cantidad de dinero objeto de la factura en
controversia;

D) La determinacién de la compafiia;

E) La cantidad de dinero relacionada a cualquier ajuste que la Compafiia de Servicio
Eléctrico haya realizado a la factura como resultado de su investigacion;

F) Los fundamentos de la determinacién de la Compaiiia de Servicio Eléctrico, con
especificacion del método técnico utilizado para obtener los resultados que hayan

dado lugar a esa determinacion;

G) Una advertencia al Cliente sobre su derecho a solicitar la reconsideracién del
resultado de la investigacidn ante un funcionario de mayor jerarquia;
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H) Todos los datos de contacto e informacién necesaria para presentar completa y
oportunamente su solicitud de reconsideracion;

) Las instrucciones y el término dentro del cual debera solicitar la Reconsideracion,
conforme a la Seccion 4.13 de este Reglamento.

Seccién 4.13.- Reconsideracién del resultado de la investigacion sobre la factura
objetada.

Si el Cliente no esta conforme con la decision inicial de la objecién de factura y el resultado
de la investigacién de la Compafiia de Servicio Eléctrico, podra solicitar por escrito a dicha
Compaiiia la reconsideracién de la decision inicial. La Compafifa de Servicio Eléctrico
remitird toda solicitud de reconsideracién a la atencién de un funcionario de mayor
jerarquia que aquél que haya realizado la investigacion inicial.

Toda solicitud de reconsideracion debera presentarse dentro del término de veinte (20)
dias contados a partir de la fecha de notificacion de la decisién de la Compafifa de Servicio
Eléctrico sobre el resultado de la investigacion. El Cliente podra presentar su solicitud de
reconsideracién a la Compaiifa de Servicio Eléctrico mediante cualquiera de los métodos
establecidos por la Compafiia de Servicio Eléctrico para esos fines, los cuales podran incluir
correo certificado, fax o correo electronico, entre otros.

Seccion 4.14.- Notificacion de la decision final sobre la factura objetada.

La Compafifa de Servicio Eléctrico evaluara la solicitud de reconsideracién y notificara por
escrito al Cliente su decision final dentro del término de treinta (30) dias, contados a partir
de la fecha de presentacion de la solicitud de reconsideracion. Dicha notificacién incluird la
informacion requerida en los incisos (A) al (H) de la Seccién 4.12 de este Reglamento.

Toda decision final de la Compafifa de Servicio Eléctrico debera apercibir claramente por
escrito al Cliente sobre su derecho de presentar un recurso de revision ante la Comision.
La Compafifa de Servicio Eléctrico informara al Cliente que tiene un término de treinta (30)
dias para presentar un recurso de revisién ante la Comisién, asi como informacion
necesaria para presentar completa y oportunamente dicha solicitud de reconsideracién
ante la Comisién. La Compaiiia incluird la informacién de contacto de la Comision en dicha
notificacion.

En caso de que la Compafiia no emita o notifique su decision final en torno a la solicitud de
reconsideracién dentro del término establecido en esta Seccidon, se entenderd que la
Compatiia ha declarado con lugar la objecién del Cliente y que se obliga a hacer los ajustes
correspondientes en la factura objetada, segin solicitado por el Cliente. La compafiia
debera efectuar los referidos ajustes y notificar por escrito al Cliente dentro del término de
quince (15) dias, contados a partir de la fecha de vencimiento del término original de
treinta {30) dias.
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CAP{TULO V.- PROCEDIMIENTO FORMAL DE REVISION ANTE LA COMISION DE
ENERGIA DE PUERTO RICO

ARTICULO 5.- DISPOSICIONES GENERALES SOBRE EL PROCEDIMIENTO FORMAL DE
REVISION ANTE LA COMISION DE ENERGIA

Seccion 5.01.- Legitimacion activa para la revision de disputas ante la Comision.

Todo Cliente que no esté conforme con la decisién final de la Compafia de Servicio
Eléctrico referente a una querella o una objecién de Factura podré iniciar un procedimiento
formal de revisién ante la Comisiéon de Energfa dentro del término de treinta (30) dias,
contados a partir de la fecha de notificacion de la decisién final. Al presentar su solicitud de
revision, el querellante deberd demostrar que ha cumplido fielmente con los requisitos
establecidos en el Articulo 6.27 de la Ley 57-2014 y en este Reglamento.

La OIPC también tendra legitimacién activa para iniciar procedimientos de revision ante la
Comision en representacion de cualquier Cliente de la Compaiifa de Servicio Eléctrico que
no tenga otra representaciéon legal. Antes de presentar recursos en representacién de
Clientes de servicio eléctrico, la OIPC deberd verificar y acreditar ante la Comisién que el
Cliente ha cumplido con los requisitos establecidos en el Articulo 6.27 de la Ley 57-2014 y
en este Reglamento.

Seccion 5.02.- Prohibiciéon del cobro durante revision ante Ia Comision.

La Compafifa de Servicio Eléctrico podra realizar gestiones de cobro sobre las cuantias
objetadas mediante el Procedimiento Administrativo Informal de Revisién de Factura una
vez haya emitido su decision final y el término de treinta (30) dias que tiene el Cliente para
acudir a revisién ante la Comisién haya vencido.

En aquelios casos en que el Cliente haya solicitado una revisién ante la Comisién, no podran
realizarse gestiones de cobro sobre las cuantias objetadas hasta tanto la decision de la
Comision sea final y firme. No obstante, la Compaiiia de Servicio Eléctrico podra iniciar
cualquier trdmite de cobro a sus Clientes en relacion a cualquier deuda surgida antes o
después de la Factura objetada, la cual no haya sido pagada ni objetada.

Seccion 5.03.- Procedimiento formal sobre revision de facturas ante la Comision.

El procedimiento de revisién de Facturas ante la Comisién se regird por las disposiciones
del Reglamento de Procedimientos Adjudicativos, Avisos de Incumplimiento, Revisién de
Tarifas e Investigaciones de la Comisién de Energia de Puerto Rico. La Comision revisara la
objecién presentada por el Cliente nuevamente, desde su inicio, y no adscribira deferencia
alguna a la decisién final de la Compaiifa de Servicio Eléctrico sobre la objecién y el
resultado de la investigacion.
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Seccion 5.04.- Procedimiento sumario sobre revision de facturas ante la Comision.

No obstante lo dispuesto en la Seccién 5.03 de este Reglamento, cuando en el
procedimiento de revision de Factura la cuantfa objetada sea igual o menor a cinco mil
délares ($5,000.00) el Cliente podra optar por solicitar la revision de la decision final de la
Compaiifa de Servicio Eléctrico ante la Comisién mediante el procedimiento sumario
descrito en esta Seccion.

Como parte de la solicitud, el Cliente incluird toda la documentacién que a su entender
sustente los reclamos contenidos en su solicitud, en conjunto de una copia de la decisién
final de la Compaiifa, incluyendo evidencia de la fecha en que se notificé. En aquellas
instancias en que la solicitud presentada no contenga toda la informacién requerida, la
misma se tendra por no presentada.

Una vez se determine que la solicitud fue presentada de forma satisfactoria, la Comisién
sefialard la fecha para una vista administrativa y notificara a la Compafifa de Servicio
Eléctrico, en un término no mayor de cinco (5) dfas, contados a partir de la fecha de recibo
de la solicitud. Dicha notificacién se realizara a través de correo electrénico o cualquier
otro método de comunicacion escrita.

La vista administrativa se celebrard dentro del término de cuarenta y cinco (45) dias,
contados a partir de la fecha de la notificacién, pero nunca antes de los quince (15) dias. En
la notificacién se advertira a la Compaiifa de Servicio Eléctrico que en la vista debera
exponer su posicion respecto a la objecién de la factura y que de no comparecer podria
emitirse una orden o resolucion en su contra.

La Comisién revisara la objecién presentada por el Cliente nuevamente, desde su inicio, y
no adscribira deferencia alguna a la decisién final de la Compafifa de Servicio Eléctrico
sobre la objecién y el resultado de la investigacion. La Comision atendera todas las
cuestiones litigiosas en la vista administrativa y podrd emitir una resolucién final
inmediatamente. Si la Compafifa de Servicio Eléctrico no comparece y la Comisién
determina que fue debidamente notificada, la Comision podrd atender y resolver la
reclamaci6n ante su consideracién. Sera innecesaria la presentacién de testigos cuando la
Compafifa de Servicio Eléctrico no comparezca.

La Comisién podra, por si o a solicitud de parte, continuar cualquier procedimiento
sumario a través del procedimiento formal, segin dispuesto en la Seccién 5.03 de este
Reglamento, cuando ello represente el mejor interés de las partes.

Seccién 5.05.- Primera comparecencia de la compaiiia querellada; requisitos.

La Compaiifa de Servicio Eléctrico querellada deberd establecer en su primera

comparecencia ante la Comision que ha cumplido fielmente con todos los requisitos
establecidos en el Articulo 6.27 de la Ley 57-2014 y en este Reglamento.
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Seccidén 5.06.- Revision Judicial.

Cualquier parte que esté inconforme con la resolucién final que emita la Comision, podra
acudir al Tribunal de Apelaciones mediante un recurso de revisién judicial, conforme a lo
dispuesto en la Ley Ntim. 170 de 12 de agosto de 1988, seglin enmendada, conocida como
la Ley de Procedimiento Administrativo Uniforme.

CAPITULO VI.- SUSPENSION DEL SERVICIO ELECTRICO

ARTICULO 6.- DISPOSICIONES GENERALES SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE
SUSPENSION DEL SERVICIO ELECTRICO POR FALTA DE PAGO

Seccién 6.01.- Suspensién del servicio como consecuencia de la falta de pago; regla
general.

Si el Cliente no efectuara el pago de la Factura y no utilizara ni agotara el procedimiento
para objetar Facturas dentro de los términos dispuestos en este Reglamento, la Compaiiia
de Servicio Eléctrico podra suspender el servicio eléctrico de dicho Cliente hasta tanto
pague la deuda correspondiente.

Cuando dicho Cliente sea un Municipio o alguna instalaciéon municipal que reciba el
beneficio de aportacién por concepto de la CELL la AEE deberd cumplir con todas las
disposiciones sobre Suspension de Servicio segin establecido en el Reglamento sobre la
Contribucién en Lugar de Impuestos de la Comisién de Energia de Puerto Rico.

Seccion 6.02.- Apercibimiento previo a la suspension del servicio eléctrico.

Una vez transcurrido el término de treinta (30) dias que tiene el Cliente para pagar, objetar
o solicitar una investigacién de la Factura, segiin definido en este Reglamento, sin que se
haya efectuado el pago correspondiente, objetado la Factura o solicitado una investigacién
a esos respectos, o que la determinacién del procedimiento de revision de Factura advenga
final y firme, la Compafifa de Servicio Eléctrico enviard al Cliente un apercibimiento por
escrito sobre la suspension del servicio e incluira la fecha exacta a partir de la cual se podra
suspender el mismo. Dicho apercibimiento se le notificard al Cliente al menos diez (10) dias
previo a iniciar el procedimiento de suspension.

Seccion 6.03.- Suspension del servicio eléctrico.

La suspensién del servicio nunca ocurrira un viernes, sébado, domingo o dia feriado, ni el
dia laborable anterior a este ultimo.

Seccién 6.04.- Prohibicién de proceder con la suspension del servicio eléctrico.
Cuando el Cliente haya iniciado un Procedimiento Administrativo Informal de objecién de

Factura ante la Compafifa de Servicio Eléctrico y su objecién cumpla con los requisitos
establecidos en este Reglamento, la Compafifa no podra iniciar un proceso de suspension
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de servicio en relacién con la cantidad impugnada hasta tanto haya culminado dicho
procedimiento, y la determinacién del mismo advenga final y firme, de acuerdo con las

disposiciones de este Reglamento.

Asi 1o acordé la Comision en San Juan, Puerto Rico, el 23 de noviembre de 20 16.

Agéécin F. Carb6 Lugo
@2 Presidente
/.L/' \Q\\

Angel R. Rivera de la Cruz é H. Roman Morales
Comisionado Asociado isionado Asociado
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