GOBIERNO DE PUERTO RICO
JUNTA REGLAMENTADORA DE SERVICIO PUBLICO
NEGOCIADO DE ENERGIA DE PUERTO RICO

IN RE: FACTURACION ELECTRONICA POR | CASO NUM.: NEPR-IN-2019-0002
PARTE DE LA AEE
ASUNTO: Notificaciéon de Escrito.

RESOLUCION

El 20 de agosto de 2019, el Negociado de Energia de la Junta Reglamentadora de
Servicio Publico de Puerto Rico (“Negociado de Energia”) emiti6é una Resolucion y Orden en
el caso de epigrafe. Mediante la referida Resolucién y Orden, el Negociado de Energia le
ordend a la Autoridad de Energia Eléctrica de Puerto Rico (“Autoridad”) expresarse respecto
al documento titulado “Escrito Urgente en Solicitud de Investigaciéon” (“Escrito Urgente”),
presentado por la Oficina Independiente de Proteccién al Consumidor (“OIPC”) el 31 de julio
de 20109.

El 26 de enero de 2019, la Autoridad presentd un escrito titulado “Mocién para
Informar y Solicitar Notificacion Adecuada” (“Mocién”). Mediante su Mocion, la Autoridad
sefiald que no habia localizado el Escrito Urgente en sus archivos, por lo que desconocia su
contenido.! A esos fines, solicitd al Negociado de Energia ordenar a la OIPC notificar el
Escrito Urgente,? de acuerdo con las disposiciones del Reglamento Nim. 8543.3

Debemos sefialar, que a pesar de que el caso de epigrafe inicié a peticién de la OIPC,
ésta no es parte del proceso investigativo. Por tal razdn, la solicitud de orden de la Autoridad
no procede en derecho.

No obstante lo anterior, mediante la presente Resolucion, el Negociado de Energia
notifica a la Autoridad el Escrito Urgente. Copia del mismo se incluye como Anejo A de esta
Resolucion.

Por todo lo anterior, el Negociad de Energia CONCEDE a la Autoridad un término de
veinte (20) dias, contados a partir de la fecha de notificacidn de la presente Resolucion, para
expresar su posicion respecto a las alegaciones presentadas por la OIPC en su Escrito
Urgente. Las demds disposiciones de la Resoluciéon y Orden de 20 de agosto de 2019
permanecen inalteradas.

1 Mocién, p. 1, | 2.
21d, v 3.

3 Reglamento de Procedimientos Adjudicativos, Avisos de Incumplimiento, Revisién de Tarifas e Investigaciones,
18 de diciembre de 2014.
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Comisionada Asociada

CERTIFICACION

f\ngel R. Rivera de la Cruz
Comisionado Asociado

’”ﬁ)@/y

Ferglinand A. Ramos Soegaard
omisionado Asociad

Certifico que asf lo acordé la mayoria de los miembros del Negociado de Energia de Puerto
Rico el 27 de agosto de 2019. Certifico ademas que 27 de agosto de 2019 copia de esta
Resolucion fue notificada mediante correo electrdnico a:
astrid.rodriguez@prepa.com, jorge.ruiz@prepa.com, n-vazquez@aeepr.com y
hrivera@oipc.pr.gov. Asimismo, certifico que hoy, 27 de agosto de 2019 he procedido con
el archivo en autos de esta Resolucion em1t1da por en Negociado de Energia de Puerto Rico
y copia fiel y exacta fue enviada a:

Oficina Independiente de Proteccion al
Consumidor

Lcda. Hannia B. Rivera Diaz

268 Ave. Ponce de Ledn

Hato Rey Center, Suite 524

San Juan, P.R. 00918

Autoridad de Energia Eléctrica de
Puerto Rico

Nitza D. Vazquez Rodriguez

Astrid 1. Rodriguez Cruz

Jorge R. Ruiz Pabdn

P.0. Box 363928

San Juan, PR 00936-3928

Para que asf conste firmo la presente en San Juan, Puerto Rico, hoy, Z7_de agosto de 2019.

W) 27

Wanda . Cordero Mc\rales
Secretaria
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GOBIERNO DE PUERTO RICO
JUNTA REGLAMENTADORA DE SERV RIRQMUBLIEML: 3
NEGOCIADO DE ENERGIA DE PUERTO RICO

Nam. NEPR-MT-2019-0bi3

IN RE: FACTURACION ASUNTO: Escrito Urgente en Solicitud

ELECTRONICA POR PARTE DE de Investigacion.
LA AEE

ESCRITO URGENTE EN SOLICITUD DE INVESTIGACION AL
HONORABLE NEGOCIADO:

Comparece la peticionaria Ofic:iné Independiente de Proteccién al
Consumidor (en adelante, “OIPC”) por conducto de sus abogadas, quienes
suscriben y con el debido 1;espeto EXPONEN, RUEGAN y SOLICITAN:

I JTURISDICCION DEL NEGOCIADO DE ENERGIA

La jurisdiccién del Negociado de Energfa de Puerto Rico (en adelante,
“NEPR” o “Negociado”) para entender en esta solicitud emana del Articulo 6.3
(y)%; del Articulo 6.4 (b)(1)? y del Articulo 6.243 de la Ley de Transformacion y

“ALIVIO energético, de 27 de mayo de 2014, segtin eﬁmendada 9LP.R.A §1051
et seq. (en adelante, “Ley 57-2014"). El Articulo 15 del Reglamento Ntim. 8543 de
18 de diciembre de 20144, conocido como “Reglamento de Procedimientos

Adjudicativos, Avisos de Incumplimiento, Revision de Tarifas e

19LP.R.A §1054 (b)
29LP.R.A §1054 ()

39 L.P.R.A § 1054 (w)
4 Sobre Investigaciones.
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Investigaciones”, también le concede jurisdiccién al “NEPR” para investigar
asuntos como el que solicitamos en autos.
En lo pertinente, el relacionado Articulo 6.3 (y) establece lo siguiente:
Articulo 6.3.- Poderes y Deberes del Negociado de Energia,

El Negociado de Energfa tendra los poderes y deberes que se
establecen a continuacién:

\

(y) Llevar a cabo inspecciones, investigaciones y
auditorias, de ser necesarias, para alcanzar los
propésitos de esta Ley. Mediante resolucion, el
Negociado de Energia podra delegar este poder. En su
resolucion, el Negociado de Energia establecera los limites
y el término de duraciéon de la delegacion; (énfasis
suplido)

Por su parte, el Articulo 6.4 (b)(1) de la Ley 57-2014, supra, en su parte
pertinente expresa lo siguiente:

Articulo 6.4.- Jurisdiccién del Negociado de Energia.

(a) El Negociado de Energfa tendra jurisdiccién primaria
y exclusiva sobre los siguientes asuntos:

({ise

(b) El Negociédo de Energia tendra jurisdiccién general
sobre los siguientes asuntos:

(1) El Negociado de Energfa tendrd jurisdiccion
regulatoria investigativa y adjudicativa sobre Ila
Autoridad y cualquier otra compafifa de energia
certificada que rinda servicios dentro del Gobierno de
Puerto Rico. (Enfasis suplido)

Asimismo, el Articulo 6.24 de la Ley 57-2014, supra reza como

sigue:
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Articulo 6.24.- Poder de Investigacion.

(a) La Comision (sic)® de Energfa visitard de tiempo en
tiempo las instalaciones de las compafifas de energia
certificadas e investigard los documentos necesarios para
verificar su cumplimiento con las 6rdenes, reglas y
reglamentos que establezca la Comisi6n (sic). La Comisién
(sic) podrd entrar en dichas instalaciones durante horas
razonables para llevar a cabo pruebas y auditorfas, y podréd
situar y utilizar en dichas instalaciones cualquier
instrumento necesario para llevar a cabo sus funciones y
realizar las mediciones que sean necesarias para asegurar el
cumplimiento con las normas establecidas.

(b) La Comisién (sic) podré en cualquier momento o lugar (i)
examinar bajo juramento, mediante entrevista o citacién
formal a todos los funcionarios y empleados de las
compafifas de energia certificadas y de la Corporacién para
la Revitalizacién de la Autoridad de Energia Eléctrica, (ii)
requerir la produccién de copias de aquellos récords,
documentos, informacién o datos de las compafifas de
energia certificadas, asi como de la Corporacién para la
Revitalizacién de la Autoridad de Energia Eléctrica que la
Comisién (sic) estime necesario para cumplir con sus
responsabilidades bajo esta Ley, sujeto a cualquier derecho
constitucional, estatutario o privilegio aplicable; y (iii) emitir
citaciones requiriendo la comparecencia y el testimonio de
testigos para obtener la informacién necesaria para hacer
cumplir las disposiciones de esta Ley. Si cualquier persona se
rehusare a cumplir con un requerimiento hecho por la
Comisi6n (sic), este podra solicitar una orden judicial ante el
Tribunal de Primera Instancia para requerir a esa persona a
comparecer ante la Comisién (sic) para testificar, producir
evidencia, o ambos, con relaciéon al asunto bajo su
consideracién. Los requerimientos deberan ser notificados
de la misma manera en la que estos se notificarfan bajo las
reglas de procedimiento civil aplicables.

(c) La Comisi6n (sic) podra investigar y determinar el valor
de la propiedad util de las instalaciones de toda compafifa de
energfa certificada. Para hacer esta evaluacion, deberd tomar
en consideracién el costo original de la propiedad, la
depreciaciéon de la misma y cualquier otro factor de

5 Del texto de la ley surge “la Comisién” sin embargo, entendemos que es un error tipografico y que
donde lee “la Comisién” debe leer “el Negociado”.
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valoracién que la Comisién (sic) estime relacionado con
dicho valor.

(d) En caso de que la Comisién (sic) obtenga informaci6én
sobre alguna situacion, acto u omisién indebida que no tenga
jurisdicciéon para atender, la Comisién (sic) deberd referir el
asunto con su correspondiente. relacién de hechos a la
agencia o entidad con la jurisdiccién competente para su
debida atencién.

(e) La Comision (sic) tendrd jurisdiccién para investigar
cualquier asunto que se refiera al cumplimiento con leyes
que incidan en la ejecuciéon de la politica ptblica
energética y en los propositos de esta Ley. (Bnfasis suplido)

Finalmente, el Articulo 15.02 del Reglamento Ntm. 8543, supra, en lo
pertinente, dispone lo siguiente: “A su discrecién, la Comisioén (sic) podra
iniciar motu proprio o a solicitud de parte, una investigaciéon de conformidad
con las normas establecidas en este Articulo.” (Enfasis suplido)

IL. LEGITIMACION ACTIVA DE LA OIPC PARA RADICAR EL PRESENTE
RECURSO

La OIPC fue creada en virtud de la Ley 57-2014, supra, para, entre otras
cosas, educar, orientar, asistir y representar a los clientes de los servicios bajo la
jurisdiccién de la Junta Reglamentadora de Servicio Ptblico de Puerto Rico.
Entre los poderes y deberes delegados mediante el Articulo 6.42 de la Ley 57-
2014, supra, se encuentra el ser defensor y portavoz de los intereses de los
clientes en todos los asuntos que estén ante el Negociado de Energia, el
Negociado de Telecomunicaciones y el Negociado de Transporte y Otros
Servicios Ptblicos, o que estén siendo trabajados por el Programa de Politica
Pablica Energética adscrito al Departamento de Desarrollo Econémico,

relacionados con las tarifas y cargos de servicio eléctrico, calidad del servicio



eléctrico, los servicios de las compafifas de servicio eléctrico a sus clientes,

planificacién de recursos, politica pablica y cualquier otro asunto de interés del
cliente.

De igual forma, del propio Articulo 6.42 en su inciso (d) surge que la
OIPC tiene la facultad para preéentar querellas o recursos legales ante el
Negociado de Energia, el Negociado de Telecomunicaciones y el Negociado de
Transporte y Otros Servicios Puablicos de Puerto Rico a nombre y en
representacién de clientes, que no tengan otra representacion legal, en relacién
con controversias sobre cualquier asunto que afecte el servicio, tarifa o en
cualquier otro asunto que afecte los intereses o derechos de los clientes de
servicio eléctrico, telecomunicaciones y/o transporte,

Asf las cosas, la OIPC ha sido facultada en ley para solicitarle a este
Honorable Negociado el recurso legal que nos ocupa, para que investigue
algunas précticas llevadas a cabo por parte de la Autoridad de Energfa Eléctrica
(en adelante “AEE” o la “Autoridad”) en detrimenito de los derechos de los
consumidores del servicio eléctrico en Puerto Rico.

II1. PETICION

Mediante este Escrito, la OIPC respetuosamente presenta ante el NEPR
una Peticién en Solicitud de Investigacion (en adelante, “Solicitud”) dirigida a
indagar sobre los procesos de facturacién electrénica (en adelante, “e-Bills”)

implementados por la Autoridad.
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Como parte de los servicios que les brinda nuestra oficina a los
consumidores de servicio eléctrico, nuestro personal atiende las quejas y
situaciones de los consumidores que nos visitan o nos contactan por via
telefénica. En los dltimos dias, hemos recibido un centenar de llamadas de
clientes de la Autoridad que alegaron no estar recibiendo, como de ordinario,
sus facturas mediante correo regular. El denominador comtn en estos clientes
ha sido el hecho de que ninguno de ellos tiene conocimiento de las razones por
las cuales esas facturas no le son remitidas por el servicio postal. Ademads, la
totalidad de esos clientes manifestaron que no le han solicitado ni autorizado a
la Autoridad a enviarles las facturas por otro medio y que tampoco han sido
notificados por parte de la Autoridad de que exista alguna situacion que les
impida remitir las facturas de forma tradicional. Estos clientes tampoco se
encuentra‘m suscritos al portal “Mi Cuenta” (en adelante, “el portal”) contenido
en la pagina de Internét de la Autoridad®.
La OIPC, en el descargo de sus funciones, ha realizado varias gestiones
con funcionarios de la AEE, quienes alegaron que, debido a una falla o error en
el sistema de programacién, cualquier pago efectuado por los clientes mediante

teléfono, en alguna sucursal bancaria o mediante correo postal, es detectado por

el sistema como un pago en linea. Este error ha provocado que estos

_ consumidores ya no reciban sus facturas de forma tradicional y, por el contrario,

presuntamente se las envian de forma electrénica a través del portal de la

6 WwWww.aeepr.com
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Autoridad. Destacamos el hecho de que los clientes desconocen de este hecho y
la mayorfa, sino la totalidad de ellos, no tienen acceso al Internet.

Consecuente con la politica de austeridad de la Corporacién, el 22 de
mayo de 2019, la Autoridad, a través de su Oficina de Servicio al Cliente, emiti6
un comunicado a todos sus clientes inscritos en el portal “Mi Cuenta”,
informéandoles que, efectivo el 1 de junio de 2019, sus facturas estarfan
disponibles {nicamente de forma electrénica a través de dicho portal. A su vez,
exhortaron a los consumidores a acceder el portal desde cualquier dispositivo
electrénico. (Se acompatfia copia de la comunicacién, Anejo I) |

Segtin la Autoridad, dicha determinaci6n fue realizada de conformidad
con la Ley 66-2014, segin enmendada, conocida como “Ley Especial de
Sostenibilidad Fiscal y Operacional del Gobierno del Estado Libre Asociado de
Puerto Rico” y la Ley 3-2017, segtin enmendada, conocida como la “Ley para
Atender la Crisis Econémica, Fiscal y Presupuestaria para Garantizar el
Funcionamiento del Gobierno de Puerto Rico”.

Cabe sefialar que, como parte de los términos y condiciones establecidos
para el uso del portal “Mi Cuenta” se indica que al aceptarlos, el cliente da su
consentimiento para recibir la factura exclusivamente a través de medios
electrénicos” Sin embargo, el cliente puede cancelar el servicio de factura

electrénica (e-Bill) en cualquier momento y comenzar a recibir sus facturas en

7 Términos y Condiciones niimero once (11). Anejo II
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forma impresa a partir del préximo ciclo de facturacion® (Se acompafian
términos y condiciones, Anejo II)

Desde finales de la semana pasada, la OIPC ha asistido a mltiples
consumidores quienes han alegado que, a pesar de no haberse registrado en el
portal, no reciben las facturas a través del servicio postal. La AEE alega que se
les han enviado a estos clientes de forma electrénica. Es decir que aquéllos
clientes que no han optado por acogerse al recibo de las facturas electronicas y,
por lo tanto, no estan sujetos a los términos y condiciones de las mismas, .se han
visto afectados debido a que muchos de ellos no tienen acceso a Internet y
tampoco reciben las facturas a través del correo ordinario. Esta situacién sin
duda los coloca en una situacién de incertidumbre pues al no tener
conocimiento del hecho de que sus facturas presuntamente se han enviado de
forma electrénica, se exponen a cortes en el servicio por falta de pago o a la
molestia de tener que visitar una oficina personalmente para que se les entregue
la factura. Por otro lado, atin cuando los clientes afectados efecttien el cambio a
través del portal para que nuevamente se les remitan las facturas mediante el
servicio postal, la Autoridad no les puede garantizar, que el sistema de manera
automética no revierta nuevamente el cambio y comiencen a recibir nuevamente
la factura de forma electrénica.

Aunque para algunos consumidores esta sea una situacion de facil

resolucién, existen muchos otros consumidores que no cuentan con los recursos

8 Términos y Condiciones ntimero doce (12). Id.
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necesarios o que desconocen sobre el procedimiento para cancelar este servicio.
La poblacién de adultos mayores que residen solos o no cuentan con las
facilidédes de transportacién y no tienen acceso a la Internet depende del apoyo
de nuestra oficina para solucionar el asunto de sus facturas. Al dia de hoy, la
Autoridad nos ha indicado que estan trabajando para corregir el asunto, pero no
nos han indicado de qué manera lo van a solucionar ni cuando. Por el contrario,
hemos advenido en conocimiento de que, en las oficinas centrales de la
Autoridad, han despachado los reclamos de los consumidores que los contactan,
ya sea por via telefonica o personalmente informéndoles que para resolver su
situacién con las facturas deben acudir a nuestras oficinas o a las oficinas del
propio NEPR para que seamos nosotros quien les asistamos. Los empleados de
la Autoridad conocen de primera mano que se trata de un error en su sistema y
que, tanto nosotros como el NEPR estamos impedidos de asistir a los
consumidores directamente en la resolucién de estos asuntos. Esta conducta
ciertamente requiere la intervenciéon del NEPR,

Por nuestra parte, hemos atendido a cientos de consumidores afectados
por la situacién esbozada en este escrito y, de un anélisis de los casos atendidos,
hemos concluido que més alld de un asunto de preferencia en la manera de
recibir la factura, el asunto ha degenerado a uno de pobre calidad en el servicio
al ‘cliente el cual ademds podrfa violentar derechos fundamentéles de los

abonados de la Autoridad. Tales como, violaciones a su derecho a una
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notificacién adecuada de su factura de manera tal que el consumidor, de asf
estimarlo necesario, pudiera objetarla dentro del término aplicable en ley en caso
de que el cliente no estuviera de acuerdo con la misma. Negarles ese derecho a
los consumidores de energia o colocarlos en una situacién en donde éstos tengan
la carga de mes tras mes monitorear el paradero de su factura ciertamente no es
el escenario ideal para los consumidores. Si la Autoridad envia una factura de
manera electrénica a un cliente que no lo solicité de esa manera y, por tanto, no
la recibe, la notificacién no serfa oportuna ni adecuada. Tal situacion trastoca
todo el sistema de facturacién y cobro de la Autoridad y expone tanto al cliente
que no recibe la factura como a la Autoridad que no recibe el pago de por el
servicio.

De otra parte, Articulo 1.3. de la Ley 57-2014, supra § 10851*
(Definiciones) define “factura eléctrica” de la siguiente manera: Significara
el documento que se envia mensualmente a los clientes o consumidores
detallando todos los componentes, cargos o tarifas que forman parte del
costo final por uso 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 la Internet. Es el cliente
quien, bajo nuestro ordenamiento vigente, tiene el derecho de escoger como

quiere recibir su factura.
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En virtud de todo lo anterior, la OIPC como defensora de los intereses de los
clientes y consumidores de los servicios de energfa en Puerto Rico, con especial
atencion a los de la AEE, solicita del NEPR que Ilevé a cabo una investigaciéon para
qué determine a qué se debe el error en el sistema de facturacién y pagos de la AEE
y en consecuencia le ordene a corregir esta situacion de manera inmediata.

IV. SUPLICA

POR TODO LO CUAL, se solicita muy respetuosamente de este
Honorable Negociado, tome conocimiento de este Escrito y en su consecuencia

realice una investigacion sobre las practicas de facturacién electrénica llevada a

* cabo por la AEE. Lo antes, con el objetivo de que el pueblo de Puerto Rico quede

con la garantia nuestra, del ofrecimiento de un sistema eléctrico confiable,
eficiente y transparente, segtin nos dicta la politica publica energética de nuestro
pafs; asimismo, peticionamos que este Honorable Foro se exprese con
cualesquiera otros pronunciamientos y providencias que en derecho procedan.

RESPETUOSAMENTE SOMETIDO, en San Juan de Puerto Rico a 31 de
julio de 2019.

CERTIFICO, haber enviado copia fiel y exacta de este escrito al Lcdo.

Carlos M. Aquino Ramos, mediante correo electrénico a c-aquino@prepa.com.

Autoridad de Energia Eléctrica
Divisién de Litigacion

P/c Ledo. Carlos M. Aquino Ramos
PO Box 363928

San Juan, P.R. 00936-3928
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268 Hato Rey Center
Suite 524

San Juan, P.R. 00918

® 787.523.6962
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Lcda. Hannia B. Rivera Diaz

Directora

Leda. Jagsic




