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GOBIERNO DE PUERTO RICO  
JUNTA REGLAMENTADORA DE SERVICIO PÚBLICO 

NEGOCIADO DE ENERGÍA DE PUERTO RICO 
 

 
IN RE:  
 
SERVICIO AL CLIENTE OFRECIDO 
POR LA AUTORIDAD DE ENERGÍA 
ELÉCTRICA DURANTE LA PANDEMIA 
 

CIVIL NÚM.: NEPR-IN-2020-0010 
 
 
ASUNTO:  
Resolución y Orden de 12 de agosto de 2020. 

 
MOCIÓN EN CUMPLIMIENTO DE ORDEN 

 
AL HONORABLE NEGOCIADO:   

          COMPARECE respetuosamente la Autoridad de Energía Eléctrica de Puerto Rico y muy 

respetuosamente expone y solicita:  

I. INTRODUCCIÓN 

El pasado 6 de agosto de 2020, la Oficina Independiente de Protección al Consumidor 

(OIPC) presentó ante el Negociado de Energía de la Junta Reglamentadora del Servicio Público 

de Puerto Rico (el “Negociado” o el “Negociado de Energía”) un escrito titulado Escrito Urgente 

en Solicitud de Investigación Al (sic) (la “Moción de OIPC”).1 OIPC solicita al Negociado de 

Energía que comience una investigación para evaluar la eficiencia de las medidas y los protocolos 

implementados por la Autoridad para el servicio al cliente durante la emergencia. Luego de esto, 

el pasado 7 de agosto de 2020, el ingeniero Tomás Torres, Representante de los Consumidores en 

la Junta de Gobierno de la Autoridad (el “Representante del Consumidor”), presentó una Moción 

Informativa y en Apoyo a “Escrito Urgente en Solicitud de Investigación” (la “Moción del 

Representante”). La Moción del Representante apoya la Moción de OIPC y trae a la atención del 

Negociado de Energía otros asuntos no relacionados. En reacción a ambas radicaciones, el pasado 

 
1 Moción de OIPC, Sec. III, pág. 5. 
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12 de agosto de 2020, el Negociado de Energía emitió una Resolución y Orden mediante la cual 

ordenó a la Autoridad a expresarse en relación con el escrito.2 Mediante este escrito la Autoridad 

presenta al Negociado de Energía la gran mayoría de la información que responde a las solicitudes 

de las mociones de OIPC y del Representante, informa que hay una investigación oficial que 

cuando se culmine se presentara e informa al Negociado de Energía porque no debe iniciar una 

investigación en relación a los asuntos no-relacionados que trae el Representante.  

II. MOCIÓN PRESENTADA POR LA OFICINA INDEPENDIENTE DE 

PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR 

La Moción de OIPC está basada en dos eventos. El primer evento es quejas de los 

ciudadanos “alegando que han tratado de comunicarse al (787) 521-3434, número de teléfono de 

servicio al cliente ofrecido por la corporación y sus gestiones han sido infructuosas”.3 Se informa 

al Negociado de Energía que dicho número de teléfono está operando y siendo utilizado 

satisfactoriamente por los clientes. Sin embargo, la Moción no argumenta que el número de 

teléfono no es atendido o que gestiones son las que los ciudadanos interesan hacer y han sido 

infructuosas.4 Por lo tanto, para poder comenzar o continuar la investigación solicitada, la OIPC 

debe presentar una exposición más definida de este argumento y la Autoridad la responderá 

oportunamente y ofrecerá la información pertinente. En el caso que sea necesario y si tienen 

mérito, la Autoridad atenderá el asunto que haya provocado que las gestiones traídas a la atención 

de OIPC sean infructuosas.  

 
2 Resolución y Orden notificada por el Negociado de Energía el pasado 12 de agosto de 2020 (la “Orden”).  
3 Moción de OIPC, Sec. III, pág. 6. 
4 Véase en general, Moción de OIPC. 
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El segundo evento que presenta la OIPC como uno que fundamenta la súplica de 

investigación en su escrito, es “el trato ofrecido por un funcionario de la Autoridad de la Oficina 

Comercial de Fajardo a un consumidor de la tercera edad.”5  

La Moción de OIPC reporta, al igual que medios noticiosos y redes sociales, que el cliente 

de la tercera edad se presentó en la oficina comercial de Fajardo para realizar un pago, y se le negó 

el servicio. Dicho evento fue publicado en las redes sociales y distintos medios noticiosos. Tan 

pronto la Autoridad tuvo conocimiento de la situación, el Directorado de Servicio al Cliente inició 

el proceso de investigación formal de los hechos.  De las entrevistas iniciales que se realizaron a 

testigos presenciales, entre ellos empleados, personal de seguridad y el supervisor involucrado, 

debemos señalar que al caballero que aparece en el video en cuestión no se le negó el servicio, por 

el contrario, se le atendió para que pudiera realizar su pago.  

De conformidad con la información obtenida, el cliente acudió a la oficina comercial a 

realizar el pago y se le proveyó el acceso para que realizara el mismo. Luego que realizara el pago 

y saliera de la oficina comercial, regresó para solicitar una certificación sobre el balance de su 

cuenta, a pesar de que en el recibo de pago que se le entregó estaba la información sobre el balance 

de su cuenta. Es imperativo señalar que al momento que se atendió al caballero para realizar el 

pago, éste no solicitó la Certificación de Balance. En cuanto a la preocupación de un posible corte 

de servicio, debemos indicar que, en este momento, y por razón de la situación de emergencia 

decretada por la pandemia del COVID-19, la Autoridad no está realizando corte de servicio por 

falta de pago. Por otro lado, en el caso particular del cliente en cuestión, su cuenta no reflejaba 

atraso. Lamentablemente el video publicado no muestra estos otros eventos y gestiones adicionales 

que realizara el personal de la Autoridad. La Autoridad se encuentra aún en el proceso 

 
5 Moción de OIPC, Sec. III, pág. 6. 
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investigativo, en este momento nos limitaremos a reafirmar que al cliente no se le negó el servicio. 

El informe se notificará al Negociado de Energía y OIPC cuando este en versión final.  

En su escrito, la OIPC solicita al Negociado de Energía que “le ordene a la Autoridad de 

forma inmediata establecer protocolos mediante los cuales se les brinde prioridad a los 

consumidores de edad avanzada que incluya alternativas que no requieran el uso de tecnología.”6 

Respetuosamente informamos que la Oficina del Procurador de Personas de Edad Avanzada 

(OPPEA) tiene jurisdicción, aunque no exclusiva, para hacer valer esta solicitud. 

Entre los deberes y funciones de la OPPEA se encuentran los siguientes que son pertinentes 

a la discusión: 

(a) Realizar y fomentar estudios e investigaciones, así como recopilar y 
analizar estadísticas sobre la situación de las personas de edad avanzada, 
analizar los factores que afecten los derechos de las personas de edad 
avanzada en todas las esferas de su vida social, política, económica, 
educativa, cultural y civil, así como el acceso de participación en materia 
de educación y capacitación, la salud, el empleo, la autogestión, el 
desarrollo económico y, en general, en el ejercicio de sus derechos civiles, 
políticos, sociales y culturales, incluyendo la participación en la torna de 
decisiones a todo nivel, entre otros;  
(b) Fiscalizar y que se lleve a cabo el cumplimiento de la política pública 
establecida en esta Ley, velar por los derechos de las personas de edad 
avanzada y asegurar que las agencias públicas cumplan y adopten 
programas de acción afirmativa o correctiva, promover que las entidades 
privadas las incorporen, así como evaluar los programas ya existentes, a fin 
de lograr la integración de las personas de edad avanzada y propiciar su 
participación; 
(d) Mantener una revisión y evaluación continua de las actividades llevadas 
a cabo por las agencias públicas y entidades privadas para evitar violaciones 
a los derechos de las personas de edad avanzada y posibilitar procesos 
sistemáticos de consulta con las entidades privadas y no gubernamentales 
de personas de edad avanzada con el propósito de garantizar que las 
actividades de la Oficina respondan en todo momento a las necesidades, 
exigencias y aspiraciones de las personas de edad avanzada de Puerto Rico; 
(e) Impulsar acciones que contribuyan a resolver el problema del maltrato 
contra las personas de edad avanzada, en todas sus manifestaciones;7 

 
6 Id. en Sec. III, pág. 8 
7 Ley del Procurador de las Personas de Edad Avanzada del Estado Libre Asociado de Puerto Rico, Ley Núm. 76 de 
24 de julio de 2013, 1 L.P.R.A. § 727. 
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En el ejercicio de sus funciones, el pasado 7 de agosto de 2020, la OPPEA envió un 

requerimiento de información a la Autoridad relacionado a los hechos que se describen en la 

Moción de OIPC. La Sra. Noriette Figueroa, Directora de Servicio al Cliente, respondió el 

requerimiento el 14 de agosto de 2020.8 La misiva remitida a OPPEA detalla lo aquí expresado y, 

además, incluye las respuestas a varios requerimientos de información y solicitud de documentos. 

Esta información responde a las solicitudes de información de OIPC. 

III. MOCIÓN PRESENTADA POR EL REPRESENTANTE DE LOS 

CONSUMIENTORES EN LA JUNTA DE GOBIERNO DE LA AUTORIDAD 

La Moción del Representante del Consumidor hace eco a la Moción de OIPC, extiende lo 

que la OIPC solicita y solicita información adicional que es la que recientemente solicitó 

directamente a los directores de la Autoridad. Primero, el Representante del Consumidor solicita 

un informe completo del incidente cuestión de este escrito. Según se informa anteriormente, una 

vez el reporte este completado, se presentará a este Negociado. Sin embargo, el Representante del 

Consumidor extiende su solicitud de información y solicita información sobre facturación 

estimada y sobrefacturación9 y querellas sobre fallas en la infraestructura. Estas últimas solicitudes 

son totalmente irrelevantes al asunto en cuestión. Si el Representante al Consumidor entiende que 

no puede obtener esta información desde su puesto en la Junta de Gobierno de la Autoridad, debe 

entonces fundamentar al Negociado de Energía la razón por la cual la investigación solicitada por 

OIPC debe ser extendida a asuntos que no tienen relación al evento o derivados de este que fueron 

la causa de la solicitud de OIPC. 

 
8 Exhibit A. 
9 Se reitera, según ya informado en varias ocasiones al Representante del Consumidor, que no existe tal cosa como 
sobrefacturación. Solo existe: facturación leída y facturación estimada.  
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POR LO TANTO, se solicita al Negociado de Energía que de por cumplidos los 

requerimientos presentados por la OIPC y también, los requerimientos presentados por el 

Representante del Consumidor que tienen relación con el asunto medular de epígrafe y niegue el 

extender la investigación a los asuntos irrelevantes traídos por el Representante del Consumidor. 

RESPETUOSAMENTE SOMETIDO. 

En San Juan, Puerto Rico, hoy 19 de agosto de 2020. 

/s Katiuska Bolaños Lugo 
Katiuska Bolaños Lugo 
kbolanos@diazvaz.law 
TSPR 18,888 
 
/s Joannely Marrero Cruz 
Joannely Marrero Cruz 
jmarrero@diazvaz.law 
TSPR 20,014 
 
DÍAZ & VÁZQUEZ LAW FIRM, P.S.C.  
290 Jesús T. Piñero Ave. 
Oriental Tower, Suite 1105 
San Juan, PR  00918 
Tel. (787) 395-7133 
Fax. (787) 497-9664 

mailto:kbolanos@diazvaz.law
mailto:jmarrero@diazvaz.law
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CERTIFICACIÓN DE NOTIFICACIÓN 

Certifico que este escrito ha sido presentado a la secretaría del Negociado de Energía a 
través de https://radicacion.energia.pr.gov/ y, además, copia del mismo ha sido enviado a la 
licenciada Hannia B. Rivera Díaz al correo electrónico hrivera@oipc.pr.gov y Fernando E. Agrait 
agraitfe@agraitlawpr.com .   

 
En San Juan, Puerto Rico, hoy 19 de agosto de 2020. 

 
/s Joannely Marrero Cruz 
Joannely Marrero Cruz 
 

 

https://radicacion.energia.pr.gov/
mailto:hrivera@oipc.pr.gov
mailto:agraitfe@agraitlawpr.com
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Exhibit A 



 
            GOBIERNO DE PUERTO RICO 
            Autor idad de Energía Eléctr ica de Puerto Rico 
 

 

CN 078-04479 
Rev. 11/17 

“Somos un patrono con igualdad de oportunidades en el empleo y no discriminamos por razón de raza, color, sexo, edad, origen social o nacional, condición social afiliación 
política, ideas políticas o religiosas; por ser víctima o ser percibida(o) como víctima de violencia doméstica, agresión sexual o acecho, sin importar estado civil, orientación sexual, 

identidad de género o estatus migratorio; por impedimento físico, mental o ambos por condición de veterano(a) o por información genética.” 
 

A p a r t a d o  3 6 4 2 6 7  S a n  J u a n ,  P u e r t o  R i c o  0 0 9 3 6 - 4 2 6 7  

 
 
 
 
14 de agosto de 2020 
 
 
 
Sra. Wilma Cruz Calo, MHC 
Procuradora Auxiliar 
Protección y Defensa 
Oficina del Procurador de Personas de Edad Avanzada 
PO Box 191179 
San Juan, Puerto Rico 00919-1179 
 
Estimada señora Cruz Calo: 
 
Re: Contestación a Requerimiento de Información  
 
 
Recibimos su comunicación del 7 de agosto de 2020 en la que solicita información con 
relación a la situación suscitada en el Distrito Comercial de Fajardo el 5 de agosto  
de 2020 entre un supervisor de la Autoridad de Energía Eléctrica (Autoridad) y el señor 
Ángel Ortiz.  En su comunicación se alega que el cliente se presentó en la oficina comercial 
para realizar un pago, y se le negó el servicio, esto al amparo de un vídeo que se transmitió 
a través de varios medios digitales. 
 
El Directorado de Servicio al Cliente (Directorado) inició el proceso de investigación formal 
de los hechos inmediatamente advino en conocimiento de los mismos.  De las entrevistas 
iniciales que realizamos a testigos presenciales, entre ellos empleados, personal de 
seguridad y el supervisor involucrado, debemos señalar que al señor Ortiz no se le negó 
el servicio, por el contrario, se le atendió para que pudiera realizar el pago.  Debido a que 
nos encontramos en medio del proceso investigativo, en este momento nos limitaremos a 
reafirmar que al cliente no se le negó el servicio y nuestros registros reflejan que en efecto 
realizó el pago y se le proveyó una Certificación de Balance, servicio que no solicitó en su 
visita inicial. 
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Debemos indicar que, de conformidad con la información obtenida, el señor Ortiz acudió a 
la oficina comercial a realizar el pago y se le proveyó el acceso para que realizara el mismo.  
Luego que realizara el pago y saliera de la oficina comercial, regresó para solicitar una 
certificación sobre el balance de su cuenta, a pesar de que en el recibo de pago que se le 
entregó estaba la información sobre el balance de su cuenta.  Es imperativo señalar que 
al momento que se atendió al señor Ortiz para realizar el pago, éste no solicitó la 
Certificación de Balance.   
 
En cuanto a la preocupación de un posible corte de servicio, debemos indicar que, en este 
momento, y por razón de la situación de emergencia decretada por la pandemia del 
COVID-19, la Autoridad no está realizando corte de servicio por falta de pago.  Por otro 
lado, en el caso particular del señor Ortiz, su cuenta no reflejaba atraso.  
 
En su comunicación, también nos solicita varios documentos que se desglosan a 
continuación: 
 

1. Protocolo de Atención al Cliente ante COVID-19.  Véase Anejos 1a, 1b y 2. 
 

2. Evidencia de la forma en que el Protocolo cumple con la Ley de turno 
preferencial para adultos mayores, impedidos y veteranos.  
 
El 20 de julio de 2020, el Directorado de Servicio al Cliente implementó un 
sistema de turnos y citas para poder proveer ciertos servicios de forma 
presencial, garantizando la seguridad de nuestros clientes y empleados debido 
a la pandemia.  En los adiestramientos de la plataforma, que se proveyó a todo 
nuestro personal, se les instruyó para que pudieran coordinar turnos para 
clientes que visiten la oficina comercial sin tener una cita previa.  Esto, para 
cumplir con las disposiciones del Protocolo de la Autoridad (véase Anejo 1b) y 
la Inspección de Áreas General Protocolo COVID19 del Distrito Comercial de 
Fajardo (Véase Anejo 6).  Este último se limita a siete personas la capacidad 
de clientes que se pueden tener dentro de la oficina comercial. 
 

3. Protocolo por Ley 138-2014 y Ley 121 del 1 de agosto de 2019.  
(Véase Anejo 3).  

 
4. Evidencia de adiestramiento al personal sobre el protocolo de atención a clientes 

y la forma de acceder a ser atendidos.  (Véase Anejo 2). 
 
Los adiestramientos para la atención a nuestros clientes, según los protocolos 
de COVID19, se proveyeron del 9 al 17 de julio de 2020. 
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5. Evidencia de publicación y orientación a la ciudadanía sobre el Protocolo de 
atención a clientes y la forma de acceder a ser atendidos. 

 
Incluimos evidencia de nuestra Oficina de Comunicación Corporativa de todas 
las notificaciones en prensa a nuestros clientes. (Véase Anejo 7) 

 
6. Cualquier Orden Administrativa, Carta Circular, Memorando o documento 

análogo que sea relevante en cuanto al servicio al cliente (Véase Anejos 4a, 4b 
5a y 5b). 
 

7. Evidencia de los adiestramientos recibidos por parte del personal AEE con 
relación a los protocolos anteriormente mencionados (COVID Ley 138) y trato 
sensible a personas de edad avanzada, impedidos y veteranos. 

 
Véase Anejos 4a , 4b, 5a y 5b, los cuales fueron distribuidos y discutidos en 
reuniones por oficina comercial con todo el personal que labora en el Directorado 
de Servicio al Cliente. 
 

8. Evidencia de los adiestramientos recibidos por parte del personal AEE sobre  
Ley 121-2019 Carta de Derechos y Política Pública del Gobierno a favor de los 
Adultos Mayores. 

 
El personal de nuestras oficinas comerciales está orientado sobre los derechos 
de esta población y la fila expreso a la que tienen derecho. 

 
9. Copia del Reglamento de Conducta de la AEE. (Véase Anejos 8 y 9)  

 
10. Evidencia del Proceso de Investigación del Incidente con el adulto mayor Ángel 

Ortiz y resultado de ésta.  
 

El Directorado de Servicio al Cliente se encuentra en el proceso administrativo 
e investigativo sobre este incidente.  Este proceso es confidencial hasta tanto 
no culmine.  Confirmamos que el mismo se inició el 6 de agosto de 2020. 
 

11. Evidencia de referidos realizados a las agencias pertinentes, conforme con  
Ley 138-2014, en relación a la situación física, mental y/o emocional del adulto 
mayor, Ángel Ortiz. 
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Una vez finalice el proceso investigativo y de concluir que se incurrió en una 
violación a las disposiciones de la Ley 138-2014, se referirá a las agencias 
correspondientes. 
 

12. Evidencia de que el empleado que atendió a Ángel Ortiz en la Oficina Comercial 
de Fajardo había sido adiestrado en el Protocolo de Atención al Cliente ante el 
COVID 19. 

 
El empleado fue orientado previamente sobre el Protocolo AEE y el Protocolo 
COVID19 del Directorado de Servicio al Cliente para la atención al público.  
Recibió un repaso de estas instrucciones el 4 de agosto de 2020. 

 
Es nuestro interés que en cada dependencia de la Autoridad se provea un servicio de 
respeto y calidad al cliente, cumpliendo con nuestra misión y visión, y así lo hemos 
enfatizado a cada uno de nuestros empleados.  Además, conocemos la política pública del 
Estado esbozada en la Ley 121-2019 en beneficio y protección de los adultos mayores por 
lo cual cuentan con nuestro compromiso de adelantar la misma.   
 
Nos comprometemos a realizar una investigación exhaustiva sobre estos hechos, revisar 
nuestros procedimientos y reglamentos comerciales para de ser necesario, incorporar 
lenguaje adicional que garantice el cumplimiento con las disposiciones de las leyes 
vigentes.   
 
Cordialmente,  
 
 
Noriette Figueroa Meléndez 
Directora de Servicio al Cliente 
 
Anejos 





                      GUÍAS PARA LA TOMA DE TEMPERATURA CORPORAL  

                      ENTRADA A CLIENTES OFICINAS COMERCIALES  

 

Instrucciones generales de uso del termómetro infrarrojo: 

 Mantén limpio el lente. No lo toque con los dedos. 

 El termómetro debe estar a temperatura del ambiente. 

 No deje que el termómetro este expuesto directo al sol. 

 Acerque el termómetro a 1 pulgada de la frente descubierta de la persona. 

 Temperatura en el termómetro: 

o Normal entre 34°C ~ 37.3°C  

o Primera alerta entre 37.4°C ~ 38.0°C. 

o Temperatura inaceptable entre 38.1°C ~ 42.9°C. 

Instrucciones de toma de temperatura en la entrada a Clientes: 

1. Se monitorea temperatura a todo cliente que visite la Oficina Comercial.  

2. Los clientes entrarán solo por el portón o acceso principal designado para la 

entrada a la Oficina Comercial. 

3. Antes de entrar al área la persona designada (guardia de seguridad donde 

aplique) tomará la temperatura a cada cliente. 

4. El cliente deberá tener colocada su mascarilla en todo momento y despejará su 

frente para la toma de temperatura. 

5. La persona designada anotará solamente en caso de registrase 38.0°C o 

100.4°F o más, el nombre y la temperatura que registre el termómetro infrarrojo. 

6. Si la medida registra (38.0°C o 100.4°F o más), no se permitirá el acceso y 

se refiere al cliente ir a su médico.  

7. Si se deniega el acceso a un cliente por el resultado de la toma de temperatura, 

se anotará la información sobre el evento en el Registro de Temperatura 

Corporal de Entrada.  

8. Si el cliente se niega al monitoreo de temperatura, no se permitirá el acceso 

a la Oficina Comercial. 

 
División de Seguridad Ocupacional    teléfono 787-521-4241, 4787      email: safety@prepa.com 



 
 

Autoridad de Energía Eléctrica  
División de Seguridad Ocupacional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEJOS AL PROTOCOLO DE REAPERTURA ESCALONADA 
DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 
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INTRODUCCIÓN: 
 
La información incluida en estos anejos no cancela lo dispuesto en el Protocolo de 
Reapertura Escalonada de la Autoridad de Energía Eléctrica Durante la Pandemia  
Covid-19. Los mismos amplían instrucciones y aclaran algunas indicaciones sobre las 
medidas preventivas y de control.  
 
El Protocolo de Reapertura Escalonada y el Protocolo de Medidas Preventivas y de 
Acción Contra Enfermedades Contagiosas declaradas como Pandemia Coronavirus 
(Covid-19), aplican a todas las áreas de trabajo de la Autoridad. Sin embargo, en los 
directorados de Generación, Transmisión y Distribución y Servicio al Cliente, aplicarán 
otros requisitos específicos para sus áreas de trabajo.  Estos Protocolos son exclusivos 
para los empleados de la Autoridad de Energía Eléctrica. Todo contratista es responsable 
de tener su propio protocolo. 
 
Todo supervisor es responsable de orientar y discutir el Protocolo de reapertura 
escalonada de la Autoridad de Energía Eléctrica durante la pandemia COVID-19 a todos 
sus empleados y sus anejos.  El protocolo se revisará cada quince días desde la fecha 
de aprobación de este anejo. De surgir nuevas órdenes ejecutivas, medidas o 
recomendaciones por el Departamento de Salud de Puerto Rico, el CDC y la OMS, el 
mismo estará sujeto a cambios y actualizaciones. 
 
A1. RIESGO DE EXPOSICIÓN DE LOS TRABAJADORES A COVID-19 

 
a. Según OSHA, el riesgo de los trabajadores de exposición ocupacional al 

SARS-CoV2 (en inglés, severe acute respiratory síndrome coronavirus 2), el 
virus que causa COVID-19, depende en parte del tipo de industria y la 
necesidad de contacto a menos de seis pies de las personas que se conoce o 
se sospecha que tienen COVID-19. 
 

b. OSHA ha dividido las tareas de trabajo en cuatro niveles de exposición al 
riesgo: 

 
i. Riesgo muy alto de exposición: Los trabajos con riesgo muy alto 

de exposición a fuentes conocidas o sospechosas de COVID-19 
durante procedimientos médicos específicos, trabajos mortuorios o 
procedimientos de laboratorio. Los trabajadores en esta categoría 
incluyen: 
 

1. Trabajadores del cuidado de la salud y de morgues que 
realizan procedimientos con generadores de aerosol o 
recopilando/manipulando especímenes de pacientes 
potencialmente infecciosos o cuerpos de personas que se 
conoce o se sospecha que tienen COVID-19 al momento 
de su muerte. 
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ii. Riesgo alto de exposición: Los trabajos con un alto potencial de 
exposición a fuentes conocidas o sospechosas de COVID-19. Los 
trabajadores en esta categoría incluyen: 
 

1. Personal de apoyo y atención del cuidado de la salud, 
transportes médicos y trabajadores mortuorios expuestos a 
pacientes conocidos o sospechosos de COVID-19 o cuerpos 
de personas que se conoce o se sospecha que tienen el virus 
COVID-19 en el momento de la muerte. 
 

iii. Riesgo medio de exposición: Los trabajos que requieren   contacto 

frecuente o cercano con personas que podrían estar infectadas, 
pero que no son pacientes conocidos o sospechosos. Los 
trabajadores en esta categoría incluyen: 
 

1. Aquellos que pueden tener contacto con el público en general 
(por ej.: escuelas, ambientes de trabajo de alta densidad 
poblacional, algunos ambientes de alto volumen comercial), 
incluyendo las personas que regresan de lugares con 
transmisión generalizada del COVID-19. 
 

iv. Riesgo bajo de exposición (de precaución): Los trabajos que no 
requieren contacto con personas que se conoce o se sospecha que 
están infectadas. 
 

1. Los trabajadores en esta categoría tienen un contacto 
ocupacional mínimo con el público y otros compañeros de 
trabajo. 
 

c. Los niveles de exposición de los trabajos de la Autoridad se determinaron 
tomando en cuenta el cumplimento con las medidas de protección dentro 
de las instalaciones, vehículos y áreas de trabajo.  Además, se considera 
el tipo de trabajo, el área y los planes de rotación y control de cada lugar. 
Se determinó lo siguiente: 
 

i. Riesgo bajo de exposición: 
 

1. Trabajos administrativos de oficina en general. 
2. Trabajos en almacenes. 
3. Trabajos en talleres. 
4. Trabajos en los Distritos Técnicos. 
5. Trabajos generales en las centrales en los que no se 

aglomeren empleados dentro de un espacio cerrado. 
6. Trabajos de otras divisiones técnicas. 

 
ii. Riesgo medio de exposición: 

 
1. Trabajos de las oficinas comerciales cuando se autorice a 

atender público. 
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2. Trabajos en las centrales generatrices en espacios cerrados 
donde trabajen dos o más empleados sin distanciamiento. 
 

3. Labores de las enfermeras ocupacionales relacionadas a 
evaluación de empleados por posibles síntomas 
sospechosos. 

 

4. Trabajos en las oficinas administrativas o técnicas que 
atienden público. 
  

A2. MONITOREO Y CERNIMIENTO DEL PERSONAL 
 
a. Toma de temperatura corporal: Uno de los posibles síntomas es la fiebre. 

 
i. Se le tomará la lectura de temperatura corporal a los empleados 

todos los días, mientras la emergencia de la pandemia permanezca 
activa. Esto se hará al entrar a su turno de trabajo.  Si la temperatura 
de un empleado está sobre los 38.0°C o 100.4°F, se le va a negar 
el acceso a las facilidades y se referirá a su médico o al dispensario 
ocupacional más cercano. Excepto en los lugares donde tenemos 
disponible dispensario ocupacional se refiere al empleado para una 
revaluación. También, se le negará el acceso a todo empleado que 
impida el que se le tome la lectura corporal.  
 

ii. En los centros de Monacillos y Santurce se realizará la toma de 
temperatura en la mañana hasta las 8:00 a. m. 

 
iii. Todo empleado que no entre durante ese horario pasará al 

dispensario para tomar su temperatura o lo notificará al supervisor 
para el cernimiento correspondiente.  

 
iv. La persona que tome la temperatura seguirá las Guías para la Toma 

de Temperatura Corporal y la indicación de alerta del termómetro, si 
alguna. 

 
v. De no contar con un termómetro, se estará realizando un 

cuestionario de cernimiento relacionado a COVID-19.  
 

vi. Cumplir con las Guías para la Toma de Temperatura Corporal, 
incluido en la página 8. 

 
b. Es responsabilidad de todo empleado de tener algún síntoma, notificar 

inmediatamente a su supervisor. 
 

A3. NÚMERO DE EMPLEADOS TRABAJANDO 
 
a. La cantidad máxima de empleados dentro de una oficina, por día, es de 

cinco. 
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b. Los empleados autorizados a trabajar remoto seguirán lo establecido en el 
Plan Temporal para la Implantación del Trabajo a Distancia. 
 

c. El personal esencial trabajará en plantillas reducidas para evitar 
aglomeración en los centros de reunión.   

 
A4. LIMPIEZA, DESINFECCIÓN E HIGIENE 

 
a. Oficinas 

 
i. Previo a ocupar una oficina que haya estado cerrada desde el 

comienzo del aislamiento, se limpiará y se desinfectará.  Este trabajo 
será realizado por los empleados asignados en las áreas o mediante 
compañía especializada y certificada para estos trabajos; 
cumpliendo con las estipulaciones de los convenios colectivos. 
 

b. Productos de higiene y limpieza: 
 

i. La Autoridad provee a los empleados, libre de costo, lo siguiente:  
1. Jabón antibacterial de barra – Código 068-01765 
2. Jabón antibacterial en espuma – Código 095-02766 
3. Hand sanitizer para dispenser– 095-02774 
4. Hand sanitizer en botella 10oz – 095-81106 
5. Multisurface cleaner – 069-2860 

 
c. Los empleados deben lavarse las manos por 20 segundos antes, durante 

y luego de finalizar su turno de trabajo. Referirse al Protocolo de Medidas 
Preventivas y de Acción Contra Enfermedades Contagiosas Declaradas 
Como Pandemia Coronavirus (COVID-19) en la sección II, Medidas 
Generales de Prevención y en la sección III, Guías, Anejo E (Guías para 
lavarse las Manos). 
 

d. El equipo de protección personal se proveerá a los empleados libre de 
costo y la orientación o adiestramiento del uso de este se coordinará con 
la División de Seguridad Ocupacional.  

 

A5. REGLAS EN ÁREAS COMUNES 
 

a. No está permitido que dos o más personas se reúnan en los pasillos y áreas 
cerradas, según el área. 

 
b. En los lugares que haya disponible cocina, solo una persona a la vez podrá 

utilizar la nevera y el microondas. 
 

c. Es obligatorio el uso de mascarillas en las áreas comunes y el lavado de 
manos, antes de tocar la nevera o microondas. 
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A6. REGRESO A LAS ÁREAS DE TRABAJO 
 
a. Empleados exentos o vulnerables – No pueden reintegrarse al trabajo en 

la primera etapa, el personal que reporte que padece condiciones de salud 
según el CDC estableció como de mayor riesgo o vulnerables.  Estas 
condiciones tienen que ser certificadas por un médico especialista, según 
la condición. 

 
b. Los empleados esenciales que el CDC reconoce como de mayor riesgo, se 

mantendrán trabajando según lo dispuesto en el Protocolo de Reapertura 
Escalonada de la Autoridad Energía Eléctrica Durante la Pandemia COVID-
19, sección 7, Trabajo Remoto o a Distancia. 
 

A7. MONITOREO Y RASTREO 
  
a. En caso de que un empleado dé positivo a COVID-19, y su contagio sea 

razonablemente relacionado al área de trabajo, se tomará como un caso 
ocupacional registrándolo en el Formulario OSHA 300.  De no poder 
registrarse como contagio dentro de la AEE, no será considerado para un 
caso de OSHA 300. 
 

A8. ORIENTACIÓN POR PARTE DE SUPERVISORES 
 
a. Los supervisores son responsables de: discutir el Protocolo con todos sus 

empleados y documentarlo. 
 

b. Enviarán copia de la hoja de asistencia de la charla a la División de 
Seguridad Ocupacional al correo electrónico safety@prepa.com. 
 

A9. CUESTIONARIO DE CERNIMIENTO: (ver cuestionario adjunto) 
 

A10. VENTILACIÓN ADECUADA 
 

a. Se realizará una limpieza profunda a las áreas con aires acondicionados.  
Además, se le dará mantenimiento regular a los filtros y los ductos de los 
aires para asegurar el funcionamiento adecuado de estos. 
  

b. Aquellas áreas que no tienen aire acondicionado deberán mantenerse 
abiertas para que fluya la ventilación. 

 
A11. EVALUACIÓN DE LAS ÁREAS DE TRABAJO  

 

a. Los supervisores son responsables de la evaluación de las áreas y con el 
cumplimiento de este Protocolo.  
 

b. La División de Seguridad Ocupacional inspeccionará y velará por el 
cumplimiento del protocolo. 

 
 

mailto:safety@prepa.com
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c. Se llevará a cabo una evaluación inicial y una final del área de trabajo que 
se coordinará y se realizará en conjunto con: 
 

i. el representante de la División de Seguridad Ocupacional,  
ii. el supervisor del área, 
iii. el representante designado por cada unidad apropiada. El 

representante lo designa, el secretario de salud y seguridad o el 
presidente de la unidad apropiada. 

 

d. Una vez se determine que el área cumple con los requisitos del protocolo, 
todos los representantes mencionados en el inciso C, lo certificarán 
mediante un informe de evaluación. 

 
Aprobado: 
 
 
 
Shehaly Rosado Flores 
Jefa de División  
Seguridad Ocupacional 
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GUÍAS PARA LA TOMA DE TEMPERATURA CORPORAL 
 
 

Instrucciones generales de uso del termómetro infrarrojo: 

• Mantener el lente limpio y evitar tocarlo con los dedos. 

• El termómetro debe estar a temperatura ambiente. 

• Evitar que el termómetro este expuesto directo al sol. 

• Acercar el termómetro a una pulgada en la frente descubierta de la persona. 

• Temperatura en el termómetro: 

o Normal entre 34°C ~ 37.3°C – Pantalla color verde. 

o Primera alerta entre 37.4°C ~ 38.0°C – Pantalla color amarilla. 

o Temperatura inaceptable entre 38.1°C ~ 42.9°C – Pantalla color rojo. 

Instrucciones de toma de temperatura en la entrada: 

1. El acceso a los empleados será a través de los portones principales y áreas 
identificadas.  
 

2. Antes de entrar al área del trabajo el supervisor o la persona designada tomara la 
temperatura a los empleados. 
 

3. El empleado o contratista se colocará su mascarilla y despejará su frente para la toma 
de temperatura. 
 

4. El supervisor o persona designada anotará su nombre y la temperatura que registre el 
termómetro infrarrojo. 
 

5. Si la temperatura registra en la pantalla color amarillo (37.4°C ~ 38.0°C), esperará 10 
segundos para repetir la medida. 
 

6. Si la medida registra color amarillo nuevamente, pasará a la verificación de la 
enfermera, de esta estar disponible.  Si la enfermera no está disponible y la 
temperatura registra 38°C, no se permitirá el acceso, se refiere al empleado a ir al 
médico y requiere el resultado negativo de COVID19 para reincorporarlo a trabajar. 
 

7. Si la medida registra color rojo (38.1°C ~ 42.9°C), pasará a la verificación de la 
enfermera, de esta estar disponible. Si la enfermera no está disponible y la temperatura 
registra 38°C, no se permitirá el acceso, se refiere al empleado a ir al médico y 
requiere el resultado negativo de COVID19 para reincorporarlo a trabajar. 
 

8. Si un empleado se le deniega el acceso se anotará la sección y departamento donde 
trabaja el empleado, el nombre y teléfono de supervisor, y se notificará al supervisor.  
 

9. Se monitorea temperatura durante el comienzo de cada turno de trabajo. 
 

10. Si un empleado se niega al monitoreo de temperatura, no se permitirá el acceso, se 
refiere al empleado a ir al médico y requiere el resultado negativo de COVID19 para 
reincorporarlo a trabajar. 

 
División de Seguridad Ocupacional    teléfono 787-521-4241, 4787      email: safety@prepa.com  

 
 

mailto:safety@prepa.com
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DIVISIÓN DE SEGURIDAD OCUPACIONAL 

CUESTIONARIO DE SALUD PARA EMPLEADOS COVID-19 
 

 
En la Autoridad de Energía Eléctrica, nos preocupamos por la salud, el ambiente de 
trabajo y el bienestar de nuestros empleados. Por tal razón y siguiendo las 
recomendaciones del gobierno de Puerto Rico en cuanto a la Pandemia del COVID-19, 
necesitamos que nos colabore contestándonos las siguientes preguntas:  
 
Circule la contestación 
 

1. ¿Usted ha estado en contacto con alguna persona que presente síntomas o haya 
dado positivo a una prueba de COVID-19?: 

a. Fiebre (mayor de 38 grados)  
b. Tos Seca  
c. Dificultad al respirar  
d. Cansancio  
e. Falta de Aire  
f. Todas las anteriores  
g. Ninguna de las anteriores  

 
2. ¿Usted presenta alguno de estos síntomas?:  

a. Fiebre (mayor de 38 grados)  
b. Tos Seca  
c. Dificultad al respirar  
d. Cansancio  
e. Falta de Aire  
f. Todas las anteriores  
g. Ninguna de las anteriores  

 
3. ¿Durante las pasadas 48 horas (2 días) usted estuvo en contacto con alguna 

persona que estuviera viajando fuera de Puerto Rico y no haya dado negativo a 
una prueba de COVID-19?:  

a. Si  
b. No  

 
El contestar estas preguntas no le afectará en su trabajo y las mismas se mantendrán en 
total confidencialidad, siguiendo las leyes correspondientes del Departamento de Salud 
y del Departamento del Trabajo y Recursos Humanos.  
 
Nombre: ______________________________ 
 
Fecha:  ______________________________ 
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PROTOCOLO DE REAPERTURA LUEGO DEL COVID19 

OPERACIÓN COMERCIAL  

 

Introducción  

A partir del 15 de marzo de 2020 las Oficinas Comerciales fueron cerradas por la 
cuarentena a causa del Coronavirus. Solamente se ha mantenido trabajando las 
secciones de Servicios Técnicos y Lectura para ejecutar en terreno los conectes, instales 
y lectura de contadores manteniendo las medidas de seguridad para evitar los posibles 
contagios entre el personal que se ha mantuvo en operación.  

Este protocolo contiene las medidas de seguridad para prevenir y minimizar el riesgo de 
contagio del COVID19 en las oficinas comerciales en la reapertura para atención al 
público. Todo lo que se establece en este protocolo es cónsono con el Protocolo de 
Reapertura Escalonada de la Autoridad de Energía Eléctrica Durante la Pandemia del 
COVID19 y su Anejo.  

I. Criterios Generales 

 El proceso de reapertura de las oficinas comerciales para atención al público se 
hará solamente por cita previas para servicios determinados. Los clientes que 
visiten las oficinas sin cita previa se le orientará sobre cómo realizar su cita. 
Solamente se atenderán clientes sin cita para realizar pagos a cuentas que no 
requieran ser atendidos por un oficinista de servicios.  

 Los peritos electricistas entregarán sus certificaciones con copia de su 
identificación en un buzón dispuesto para estos fines. Se evaluará la certificación 
y se le orientará a solicitar una cita para el recogido de las mismas luego de ser 
aprobadas.  

 Los Administradores Regionales y los Gerentes de las oficinas comerciales 
deberán establecer la cantidad de clientes que podrán atender para establecer un 
itinerario de citas disponibles para los clientes que requieran servicios dentro de 
los establecidos para atender de manera presencial.  

 Los Gerentes serán responsables de mantener todos los materiales de seguridad 
y limpieza necesarios para atender las medidas preventivas y de contagio ante el 
COVID19.  

 Todos los empleados fueron enviados a realizarse las pruebas de COVID19 y 
tendremos que haber recibido la autorización para la reintegración de cada 
empleado luego de realizada la prueba.  

 Los empleados que su prueba resultó positiva deberán cumplir con lo dispuesto 
en el Protocolo de Reapertura Escalonada de la Autoridad de Energía Eléctrica 
durante la Pandemia COVID19, sección 4.1.  
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 El supervisor será responsable de asegurarse que los empleados cumplan con 
las medidas preventivas y utilicen el equipo de seguridad necesario.  

 Las medidas de seguridad podrán aumentar de ser necesario conforme a las 
circunstancias que puedan surgir en cada lugar de trabajo.  

 La colaboración de todos los empleados es esencial para poder cumplir con las 
medidas de seguridad establecidas, de manera individual deberán cumplir con las 
normas establecidas para el control de los posibles contagios.  

 Este protocolo se aplicará a las Oficinas Comerciales y al Departamento de 
Reclamaciones.  

II. Inspección de Oficinas Comerciales y Departamento de Reclamaciones 

 Cada oficina debe cumplir con la inspección del Oficial de Seguridad Ocupacional, 
previo a la reintegración del personal. Esta inspección se realizará conforme a la 
guía de inspección establecida por Seguridad Ocupacional y los hallazgos serán 
atendidos para cumplir con los requerimientos. Si la oficina cumple con las 
medidas de seguridad para atender el COVID19, los requerimientos restantes 
señalados se trabajarán, mas no detienen el proceso de reapertura.  

III. Limpieza, Desinfección e Higiene de Oficinas Comerciales  

 Todas las oficinas fueron desinfectadas e higienizadas previo a recibir los 
empleados y clientes con materiales de limpieza aprobados para higienizar las 
áreas, superficies y pisos.  

 Cada Gerente será responsable de mantener la limpieza diaria de sus oficinas en 
cumplimiento con el Anejo al Protocolo de Reapertura Escalonada de la Autoridad 
de Energía Eléctrica durante la Pandemia COVID19, sección A4.  

 Cada empleado deberá cumplir con las medidas de higienes preventivas  

IV. Materiales de Limpieza y Equipo de Seguridad 

 El uso de mascarilla en las oficinas comerciales es obligatorio en todo momento 
para empleados y visitantes.  

 Los Gerentes serán responsables de mantener en inventario materiales 
suficientes para los empleados. Los materiales que se suministrarán por parte de 
la Autoridad son:  

 Mascarillas quirúrgicas o médica (2 diarias por empleado) 

 Mascarillas de tela  Se recomienda utilizar mascarilla quirúrgica o médica 
con la mascarilla de tela para aumentar protección (2 por empleado) 

 Limpiador de superficies para oficina y vehículos 
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 Hand Sanitizer (disponible individual y en dispenser por cada área de la 
localidad, según aplique) 

 Jabón antibacterial líquido para lavado de manos con frecuencia  

 Jabón antibacterial de barra para empleados de terreno 

 Face Shield para empleados con contacto directo al público 

 El equipo de seguridad se proveerá a los empleados libre de costo y se le orientará 
sobre el uso adecuado del mismo. Cada supervisor será responsable de discutir 
con sus empleados las guías establecidas para el uso adecuado del equipo de 
seguridad. De ser necesario aclarar dudas se coordinará con personal de la 
División de Seguridad Ocupacional. 

 Los vehículos del personal de terreno deberán ser inspeccionado con frecuencia 
para asegurar que se higienicen y que los empleados tienen el equipo y material 
necesario.   

V. Capacidad de Personal por Oficina 

 La cantidad de empleados por oficina se certificará en la inspección de seguridad 
ocupacional de cada localidad.  Este análisis se realizará en cumplimiento con los 
pies necesarios para mantener el distanciamiento físico y los pies cuadrados de 
cada espacio evaluado.  

 La frecuencia y cantidad de empelados deberá evaluarse individualmente por 
oficina conforme a la cantidad de empleados disponibles por oficina.  

 Los Gerentes de las oficinas serán responsables de identificar los empleados 
vulnerables, según definido en el Protocolo de Reapertura, sección 2.1.  

 Se tomarán decisiones administrativas con el personal disponible para asegurar 
la continuidad de servicios en caso de que surjan contagios en la oficina, teniendo 
como prioridad la salud y seguridad de nuestros empleados y clientes. 

VI. Integración Personal a sus lugares de trabajo 

 Los supervisores serán responsables de orientar a los empleados sobre los 
protocolos, guías y normas distanciamiento e higiene establecidas por las oficinas 
de Salud y Seguridad Ocupacional.  

 Cada oficina será responsable de establecer el orden de integración de 
empleados de oficina, días y horas en que se reportarán a trabajar de acuerdo 
con la orden administrativa vigente al momento de la integración. 

 El trabajo de oficina deberá asignarse de manera electrónica para limitar el 
movimiento de papel en la oficina y el contacto personal con los empleados. 

VII. Personal de Terreno 
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 Todo empleado debe utilizar el equipo de seguridad (mascarillas, hand sanitizer y 
jabón antibacterial) 

 En la medida en que tengamos vehículos disponibles y el servicio a ejecutar lo 
permita, se trabajará con un empleado por vehículo. En los casos en que se 
requiera se enviarán en pareja evitando la rotación de las mismas. 

 El Job Briefing deberá ser en un lugar abierto o en un espacio que cumpla con las 
medidas necesarias para cumplir con el distanciamiento físico.  

 La planificación del trabajo diario deberá trabajarse con anticipación para que la 
distribución del mismo se haga en el menor tiempo posible y así evitar 
aglomeraciones en la oficina.  

 El cuadre del trabajo diario deberá realizarse en un lugar establecido en 
cumplimiento con las medidas de seguridad y distanciamiento físico.  

 Utilizar el equipo desinfectante disponible para fumigar los vehículos una vez 
terminen su jornada laboral. 

VIII. Coordinación Guardias de Seguridad Toma de Temperatura 

 Cada oficina determinará cual será la entrada que utilizarán los empleados al 
llegar a sus turnos de trabajo. Deberán identificar las entradas y notificar a todo 
su personal que solamente se utilizará una entrada para todo el personal. Esto 
con el fin de poder cumplir con el requerimiento de la toma de temperatura.  

 Se implementará la toma de temperatura en cumplimiento con las Guías para la 
Toma de Temperatura de Empleados y Clientes.  

 Conforme a la logística de entrada de cada localidad, los guardias de seguridad 
tomarán la temperatura de los empleados a la entrada de su turno de trabajo.  

 Las oficinas que solamente tengamos guardia de seguridad en la entrada principal 
de clientes y que esta no sea la entrada principal para los empleados, el supervisor 
designado será responsable de la toma de temperatura.  

 El Administrador Regional en coordinación con sus Gerentes serán responsables 
de discutir con el personal de Seguridad Corporativa las instrucciones de cada 
localidad de su Región. Deberán asegurarse que se adiestre a los guardias de 
seguridad que se les asignará la tarea de la toma de temperatura.  

 El guardia de seguridad que estará en la entrada de las salas de atención al 
público tomarán la temperatura de los clientes conforme a las guías establecidas.  

 El gerente de la oficina será responsable de identificar la necesidad de añadir 
recursos de seguridad para atender lo que se establece en este protocolo. La 
gestión se hará a través de su Oficial de Seguridad Corporativa en coordinación 
con el Administrador Regional y la Administradora de Operaciones. 
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IX. Atención al Público 

 Solamente se atenderán clientes por cita previa que el cliente podrá acceder a 
través de la plataforma de Turnospr, nuestra página de internet www.aeepr.com, 
a través de un representante por teléfono al (787) 521-3434, directamente en una 
oficina comercial con un representante de la Autoridad y a través de los quioscos 
de auto-servicio.  

 Los clientes que lleguen a la oficina sin tener coordinada su cita, se le orientará 
sobre las alternativas para poder solicitar una cita.  

 Los servicios que se ofrecerán por cita en las oficinas comerciales son:  

 Solicitudes de nuevos servicios (Residenciales y Comerciales)  

 Planes de Pago 

 Facturación Clientes Generación Distribuida (Medición Neta) 

 Solicitudes de Beneficios (Ley 152) 

 Reclamación equipos dañados 

 Reembolso Crédito Cuentas Finales 

 Peritos Electricistas  Recogido de Certificaciones Eléctricas 

 Clientes exclusivamente para pagos se atenderán sin cita previa.  

 No se permitirá clientes acompañados, solo se permitirá un cliente por cubículo, 
así como en la fila para pagos según corresponda.  

 Se exigirá el uso de mascarilla a todo cliente que visite la oficina comercial y 
deberá utilizarla en todo momento.  

 Los gerentes serán responsables de determinar la cantidad de clientes que pueda 
atender diariamente en su oficina en conformidad con la disponibilidad de 
empleados y a la capacidad de personal por oficina según se establece en este 
protocolo.  

X. Medidas de Protección dentro de las Facilidades 

 Los empleados deberán cumplir con las medidas de distanciamiento físico de 6 
pies o más entre personas.  

 Está prohibida la aglomeración extendida de personal en las áreas comunes. 
(Referencia Protocolo de Reapertura, sección A5) 

 En los espacios cerrados solo se permitirá personal si se cumple con la distancia 
de 6 pies y las divisiones entre cubículos de 5 pies de alto. 
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 Los espacios de atención al público que no tengan división de acrílico, el 
empelado deberá utilizar el Face Shield y la mascarilla.  

 Cada empleado tendrá en su escritorio material de limpieza para mantener su 
espacio higienizado.  

 Se asignarán las áreas de trabajo de cada empleado para prevenir los contagios 
y será su responsabilidad mantener su área de trabajo limpia y desinfectada. 

 Antes de registrar su asistencia en el terminal biométrico deberá lavarse o 
desinfectarse las manos. 

XI. Rotulación en Oficinas 

 Las oficinas deberán tener la rotulación con las medidas de seguridad y 
preventivas aplicables al COVID19.  

 En las áreas de atención al público se colocarán pegatinas donde indique la 
distancia de 6 pies entre personas.  

 Las sillas en las salas de espera para atención al público se limitarán conforme al 
distanciamiento físico requerido.  

 Los rótulos de seguridad deben estar en áreas visibles y accesibles a empleados 
y clientes.  

 Deberán mantener accesible en los tablones de información los boletines de 
seguridad que se han distribuido para mantener a los empleados informados 
sobre las medidas preventivas de seguridad ante esta situación del COVID19 y 
otras posibles enfermedades contagiosas. 

Cualquier información que se añada a este protocolo deberá ser discutida de inmediato 
con todo el personal.  

 
 
Preparado  Coordinado 
 
 
Irma J. Rosario Burgos  Shehaly Rosado Flores 
Administradora Operaciones Comerciales  Jefa División Seguridad Ocupacional 
 
 
 
Aprobado 
 
 
Noriette Figueroa Meléndez 
Directora Servicio al Cliente 
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Turnos de Prioridad para Atención de Clientes con Impedimentos, de Edad 
Avanzada, Mujeres Embarazadas y Residentes de Vieques y Culebras, y Clientes en 
General - Protocolo COVID-19 
 
 
El 2 de septiembre de 2000 se aprobó la Ley 354, la cual ordena a las agencias e 
instrumentalidades del Gobierno de Puerto Rico la concesión de turnos de prioridad a 
personas con limitaciones físicas, mentales o sensoriales cuando visiten por sí mismas o 
acompañados por familiares o tutores o personas que realicen gestiones a nombre o en 
representación de éstos para llevar a cabo gestiones administrativas. Como resultado, se 
creó la Fila Expreso para darle prioridad a estas personas cuando son atendidas por el 
Oficinista Servicio al Cliente para cualquier servicio, así también cuando van a realizar un 
pago al Recaudador. 
 
El 10 de enero de 2004, esta Ley se enmendó mediante la aprobación de la Ley 47, la cual 
extendió la concesión de los turnos de prioridad a personas con impedimentos y personas 
con edad de sesenta (60) años o más y el 5 de agosto de 2004 mediante la aprobación de 
la Ley 200 se extendió a los residentes de Vieques y Culebra que deban retornar a dichos 
pueblos el mismo día. 
 
En septiembre de 2010, se aprobó una nueva enmienda a la Ley 354, mediante la 
aprobación de la Ley 138 del 21 de septiembre de 2010, la cual extiende la concesión del 
turno de prioridad a las mujeres embarazadas.   
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A estos fines, la Autoridad de Energía Eléctrica (Autoridad) atemperó sus procedimientos 
y reglamentos comerciales para atender las disposiciones de estas leyes mediante la 
creación del Reglamento 3542, Reglamento para Dar Prioridad en los Servicios a 
Personas con Impedimentos, de Edad Avanzada y Mujeres Embarazadas y Turno 
Preferente a las Personas con Asuntos Pendientes de Vieques y Culebra.  
 
A raíz de la emergencia declarada por la pandemia del COVID-19, nuestro Directorado 
preparó un protocolo para regir nuestras operaciones comerciales de atención a clientes 
de modo que se sigan las recomendaciones de salud y seguridad tanto para clientes como 
empleados.  Además, en conjunto con representantes del Comité de Salud de la UTIER y 
la División de Salud y Seguridad de la Autoridad, se visitaron todas oficinas comerciales 
para determinar el cupo máximo de visitantes según los protocolos establecidos.  
 
El 20 de julio de 2020, como medida adicional de salud, se implementó el sistema de turnos 
y citas para los clientes que interesen recibir servicios en nuestras oficinas comerciales.  
Nuestros clientes fueron informados a través de prensa escrita, radial, televisiva, y en 
nuestra página de internet del nuevo proceso para recibir servicios de forma presencial. 
 
Dentro del protocolo diseñado, a tenor con las exigencias de esta pandemia, se incluyeron 
las instrucciones para el manejo de la atención al público.  En esta sección, establecimos 
que: “los clientes que lleguen a la oficina sin tener coordinada su cita (walk-in), se 
les orientará sobre las alternativas para poder solicitar una”.  

  
En esta orientación deben incluirse las siguientes opciones, establecidas desde el inicio 
de esta implementación: 
 

 Página Web www.aeepr.com (Mi Cita) 
 www.turnospr.com  
 Teléfono (787) 521-3434 

 
En nuestro interés por velar por el cumplimiento de las leyes que protegen a la población 
de personas con impedimentos, de edad avanzada, mujeres embarazadas y residentes de 
Vieques y Culebras, y para garantizar la atención a todos nuestros clientes, impartiremos 
las siguientes instrucciones: 
  

1. Todo cliente que cumpla con las disposiciones de la Ley 138 o cualquier otro 
visitante a una oficina comercial que solicite servicios de los provistos mediante 
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cita y no cuente con una, se le coordinará una cita para ese mismo día (de ser 
posible) o con la mayor brevedad.  Esto, con excepción de que soliciten realizar 
un pago o conocer su balance de cuenta, para lo cual se referirá a un 
recaudador. 
 

2. Los visitantes a nuestras oficinas sin cita previa que no tengan facilidad de 
internet o teléfono serán asistidos por el anfitrión o personal adiestrado para 
calendarizar una cita en el sistema.  

 
3. Evaluaremos la operación de cada oficina comercial para determinar si es 

necesario realizar las modificaciones al sistema de turnos y citas para permitir 
mayor flexibilidad de atención a clientes walk in diarios. 

 
Nuestro Directorado tiene la responsabilidad de ofrecer la más alta calidad en el contacto 
con todos los clientes aún frente al gran reto que representa continuar con nuestras 
operaciones en medio de la pandemia por COVID-19.  El respeto, amabilidad, trato justo 
y cumplimiento con las leyes y reglamentos vigentes no es negociable ni depende de las 
circunstancias actuales, es nuestro deber ministerial de todos los días. 
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