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

IN RE: INVESTIGACION SOBRE LOS CASO NUM.: NEPR-IN-2021-0001
PROCESOS DE AJUSTE DE FACTURAS POR
CONSUMO ESTIMADO DE LA AUTORIDAD | ASUNTO: Informe Final
DE ENERGIA ELECTRICA DE PUERTO RICO

INFORME FINAL Y ORDEN
L. Introduccién y Trasfondo Procesal

El 23 de febrero de 2021, la Oficina Independiente de Proteccion al Consumidor (“OIPC")
present6 ante el Negociado de Energia de la Junta Reglamentadora de Servicio Publico de
Puerto Rico (“Negociado de Energfa”) un documento titulado Escrito Urgente en Solicitud de
Investigacion (“Solicitud de Investigacién”). Mediante la Solicitud de Investigacién, la OIPC
expres6 que la Autoridad de Energia Eléctrica de Puerto Rico (“Autoridad”) estaba
incurriendo en determinadas practicas en detrimento de los derechos de los consumidores
del servicio eléctrico de Puerto Rico.1

Particularmente, la OIPC aleg6 que la Autoridad habia estado estimando las facturas de
ciertos clientes por periodos de tiempo prolongados, en ocasiones durante afios, lo cual
resultaba en un ajuste posterior.2 Segun la OIPC, en algunas instancias los referidos ajustes
superaban los miles de délares y correspondian a periodos de ajuste en exceso del término
estatutario de ciento veinte (120) dias que tiene la Autoridad para corregir errores de calculo
en la factura, segin dispone la Seccién 6(0) de la Ley 83 de 2 de mayo de 1941, segun
enmendada, conocida como Ley de la Autoridad de Energia Eléctrica de Puerto Rico (“Ley
83").3

De igual forma, la OIPC sefial6 que muchos funcionarios de la Autoridad conocian de primera
mano que estaban impedidos de hacer correcciones de facturas transcurrido dicho término,
salvo se concretara alguna de las excepciones establecidas en la referida Seccién 6(0).* Mas
aun, la OIPC expresé que, durante sus interacciones con funcionarios de la Autoridad,
algunos alegaron que “si el consumidor no les solicita de manera especifica que le realicen
un ajuste por Ley 272-2002, ellos no lo realizan, aun cuando el consumidor haya acudido
exclusivamente a objetar la factura.”s

De acuerdo con la OIPC, estas situaciones “[n]o sélo inciden en que se le brinde un servicio
confiable, violando asi la politica publica energética del Gobierno de Puerto Rico, sino que
tienen el efecto de coartarles el derecho de los consumidores de agotar los remedios
administrativos y su debido proceso de ley, obligdndolos a efectuar pagos imprecisos,
injustos e irrazonables mediante un proceso plagado de falta de transparencia y
correccién.”¢
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En atencién a lo anterior, la OIPC solicit6 al Negociado de Energia realizar una investigacién
sobre las alegadas practicas incurridas por la Autoridad y emitir las medidas
correspondientes que estime necesarias, en aras de asegurar el cumplimiento con la politica
publica energética de Puerto Rico.”

E1 26 de febrero de 2021, a tenor con las disposiciones del Articulo XV del Reglamento 8543,8
el Negociado de Energia inici6 el proceso de investigacién de epigrafe (“Resolucion de 26 de
febrero”).

El 3 de marzo de 2021, a las 2:00 p.m., el Negociado de Energia celebré una reunién con la
OIPC (“Reunién de 3 de marzo de 2021”), segun facultado para ello por la Seccién 15.03(A)
del Reglamento 8543. Por parte de la OIPC, estuvieron presentes su Directora, la Lcda.
Hannia B. Rivera Diaz, la Lcda. Beatriz P. Gonzalez Alvarez y el Lcdo. Pedro Vazquez
Meléndez, ambos asesores legales de la OIPC.

Durante la reunioén se discutieron, de forma general, los siguientes temas:

(1) Incremento en el nimero de consumidores que solicité los servicios de la OIPC
durante los meses de enero y febrero de 2021 relacionados a la correccién de facturas
por servicio eléctrico estimado;

(2) La falta de uniformidad en los servicios prestados en las oficinas comerciales de la
Autoridad;

(3) La falta de orientacién al publico de parte del personal de las oficinas comerciales de
la Autoridad respecto a las opciones de los clientes cuando no estan de acuerdo con
los cargos facturados; y

(4) El proceso que lleva a cabo la Autoridad respecto a las correcciones de facturas por
servicio eléctrico estimado.

Durante la Reunion de 3 de marzo de 2021, el Negociado de Energia solicit6 ala OIPC proveer
informacion y documentos adicionales. Mediante carta de 7 de abril de 2021 (“Carta de 7 de
abril de 2021"), la OIPC provey6 la informacién y documentacién solicitada. La OIPC
presentd dos versiones de cierta documentacién que contiene informaciéon personal de
clientes de la Autoridad: (i) documentos confidenciales; y (ii) documentos con la informacién
personal de los clientes de la Autoridad editada (i.e. documentos que pueden ser publicos).

De igual forma, como parte del proceso investigativo de referencia, el 13 de mayo de 2021, a
las 10:00 a.m., el Negociado de Energia celebré una reunién con la Autoridad (“Reunién de
13 de mayo de 2021"). Por parte de la Autoridad, estuvieron presentes la Sra. Noriette
Figueroa, entonces Directora de Servicio al Cliente, el Sr. José N. Rivera, entonces
Administrador de Operaciones del Directorado de Servicio al Cliente y los licenciados Lionel
Santa y Marisol Pomales, en sustitucién de la Lcda. Astrid I. Rodriguez, Directora de Asuntos
Juridicos.

Durante la referida reunién se discutieron, de forma general, los siguientes asuntos:

(1) El proceso de ajuste que lleva a cabo la Autoridad en aquellos casos de clientes cuyas
facturas se emiten a base estimados;

(2) Aplicacion de la Ley 272-2002 en la facturacién de los clientes de la Autoridad;
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(4) El tipo de adiestramiento y supervisién que se ofrece a los empleados de las oficinas
comerciales de Autoridad, relacionados a los procesos de objecidon de facturas y
aplicacién de la Ley 272-2002;

(5) Data numérica de clientes residenciales que recibieron factura estimada durante el
periodo del 1 de abril de 2020 al 31 de marzo de 2021;

(6) Data numérica de clientes, por mes, a los que se le realizaron ajustes por concepto de
facturacién estimada, en el periodo de 1 de abril de 2020 al 31 de marzo de 2021; y

(7) Data numérica de medidores que necesitan reemplazo e inventario actual de
medidores de la Autoridad.

Durante la reunion, el Negociado de Energia concedié un término de veinte (20) dias a la
Autoridad para presentar ciertos documentos e informacién adicional.

. El4 dejunio de 2021, la Autoridad presentd ante el Negociado de Energia un escrito titulado

Motion to Submit Information (“Mocién de 4 de junio”). Como parte de la Mocién de 4 de
junio, la Autoridad present6 la siguiente informacién: (i) Informe de la compaiiia Truenorth,
PR sobre los clientes residenciales que reciben facturas estimadas; (ii) data numérica sobre
los cambios de medidor y visitas al campo relacionadas con medidores durante el periodo
de abril de 2020 a abril 2021; y (iii) data numérica sobre clientes a quienes se le realiz6 un
ajuste de sus facturas estimadas durante el periodo de abril 2020 a marzo de 2021. Ademas,
la Autoridad informé que el Manual de Procedimientos de Servicio al Cliente sobre
Investigaciones de Consumo de Cuentas Secundarias y Primarias no estaba en proceso de
revision.

El 1 de junio de 2021, LUMA Energy ServCo, LLC y LUMA Energy, LLC (conjuntamente,
“LUMA”) asumi6 el rol de nuevo operador del sistema de transmision y distribucién de la red
eléctrica de la Autoridad. Como parte de sus funciones como nuevo operador de la red
eléctrica de la Isla, LUMA se hizo cargo del Directorado de Servicio al Cliente de la Autoridad.
Entre las funciones de LUMA se encuentra manejar el proceso de ajuste de facturas
estimadas, objeto de la presente investigacion. Dadala transicion entre la Autoridad y LUMA,
el Negociado de Energia determiné prudente dejar en suspenso la presente investigacién a
los fines de proveer a LUMA tiempo adecuado para aclimatarse a su nuevo rol de operador
del sistema de transmisién y distribucién, asi como de sus funciones respecto al
Departamento de Servicio al Cliente.

Transcurrido un término de tiempo razonable y con el propésito de obtener informacién
respecto a los procedimientos, politicas y practicas de LUMA relacionadas a los ajustes de
facturas por concepto de consumo estimado, el 17 de marzo de 2022, a la 1:30 p.m,, el
Negociado de Energia celebr6 una reunion con personal de LUMA (“Reunién de 17 de marzo
de 2022"). Por parte de LUMA, estuvieron presentes Jessica Laird, Vicepresidenta de
Servicio al Cliente; Melanie Jeppesen, Directora de Facturacién; Ashley Engbloom,
Vicepresidenta de Regulacién y el Lcdo. Jorge L. Flores de Jesus, asesor legal de LUMA.

Durante la referida reunién se discutieron, de forma general, los siguientes asuntos:
(1) Aplicacion de la Ley 272-2002 en la facturacién de los clientes de LUMA;

(2) El proceso de ajuste que lleva a cabo LUMA en aquellos casos de clientes cuyas
facturas se emiten a base de estimados;

(3) El proceso de inspeccién de campo y/o verificacion que realiza LUMA para propdsitos
de determinar si los medidores asociados a las cuentas de servicio a las cuales se les
emite una factura a base de servicio eléctrico estimado se encuentran accesibles;
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(5) La orientacio6n al publico de parte del personal de las oficinas comerciales de LUMA
respecto a las opciones de los clientes cuando no estan de acuerdo con los cargos
facturados;y

(6) El tipo de adiestramiento y supervision que se ofrece a los empleados de las oficinas
comerciales de LUMA, relacionados a los procesos de objecién de factura y aplicacion
de la Ley 272-2002.

Durante la reunion, se concedi6é a LUMA hasta el 18 de abril de 2022 para presentar ciertos
documentos e informacion adicional.

El 18 de abril de 2022, LUMA present6 ante el Negociado de Energia un escrito titulado LUMA

Responses to Billing Procedure & Training (“Radicacién de 18 de abril”).

Mediante la

Radicacion de 18 de abril, LUMA provey6 al Negociado de Energia la siguiente
documentacion e informacién: (i) contestaciones a ciertas preguntas planteadas durante la
Reunion de 17 de marzo de 2022; (ii) copia del procedimiento para un ajuste por Ley 272-
2002; (iii) data numérica de las facturas estimadas expedidas y de clientes a quienes se le
realiz6 un ajuste por Ley 272-2002; (iv) copia de la presentacién que se ofrece para adiestrar
y capacitar al personal de LUMA encargado de atender objeciones de factura; y (v) la hoja de
calculo que utiliza LUMA para realizar el ajuste de lecturas estimadas. LUMA solicité que
ciertos documentos se mantuvieran confidenciales ya que se relacionan a su operacién
interna y/o estrategias para el adiestramiento de su personal de servicio al cliente.

IL Derecho Aplicable

A. Jurisdiccién del Negociado de Energia

El Articulo 6.4(b) de la Ley 57-2014,° le confiere jurisdiccién general al Negociado de Energia
sobre los siguientes asuntos:

(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

B. Poder investigativo del Negociado de Energia y

El Negociado de Energia tendra jurisdiccion regulatoria investigativa
y adjudicativa sobre la Autoridad y cualquier otra compaiiia de
energia certificada que rinda servicios dentro del Gobierno de
Puerto Rico.

Cualquier persona natural o juridica que viole las disposiciones de esta
Ley en materia de energia eléctrica o los reglamentos del Negociado,
incluyendo a cualquier persona natural o juridica, o entidad que utilice
su control sobre los servicios de energia eléctrica para llevar a cabo tal
violacién.

Cualquier persona natural o juridica cuyas acciones afecten la prestacién
de servicios de energia eléctrica, incluyendo a cualquier persona o
entidad que utilice su control sobre dichos servicios para afectar la
prestacién de los mismos.

Cualquier persona natural o juridica que lleve a cabo cualquier actividad
para la cual sea necesaria una certificacién, autorizaciéon o endoso del
Negociado de Energia.

Cualquier persona natural o juridica cuyas acciones u omisiones resulten
en perjuicio de las actividades, recursos o intereses sobre los cuales el
Negociado posee poderes de reglamentacién, investigacién,
adjudicacion o fiscalizacién, incluyendo cualquier persona que utilice su
control sobre servicios de energia eléctrica de tal manera que resulte en
dicho perjuicio. (Enfasis suplido).

9 Ley de Transformacién y ALIVIO Energético, seglin enmendada, (“Ley 57-2014"). g i E"\
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El Articulo 6.24(e) de la Ley 57-2014 le confiere al Negociado de Energia amplios poderes
investigativos, incluyendo “jurisdiccién para investigar cualquier asunto que se refiera al
cumplimiento con leyes que incidan en la ejecucién de la politica piblica energética y en los
propositos de la referida ley.”

Coénsono con lo anterior, la Seccién 6.2 de la Ley 38-201710 dispone que las agencias “podran
requerir informacion de las personas sujetas a su jurisdiccion, al amparo de las leyes que
administran y dentro de la zona de intereses contemplados en las mismas”; “la impugnacién
s6lo podra fundamentarse en que el requerimiento de informacién sea irrazonable o exceda
laautoridad de la agencia por no tener relacién alguna con la zona de intereses contemplados
en la ley o leyes de que se trate.”

A esos fines, el Articulo XV del Reglamento 8543 establece las normas que regiran los
procedimientos investigativos ante el Negociado de Energia.

C. Disposiciones respecto a ajustes de facturas emitidas a base de estimado de consumo

La Seccién 6(0) de la Ley Num. 83 de 2 de mayo de 1941, segin enmendada, dispone, en los
pertinente, lo siguiente:

Cuando los cargos contenidos en una factura incluyan tres (3) o mads
mensualidades vencidas por servicios que, por error u omisién de la
Autoridad, no fueron previamente facturados, la Autoridad deberé ofrecerle
al cliente un plan de pago razonable en atencién a su capacidad econémica.
No obstante lo anterior, la Autoridad tendra un maximo de ciento ochenta
(180) dias para facturar por cualquier servicio provisto. Transcurrido dicho
término la Autoridad no podrad cobrar por el servicio provisto y no
facturado. La Autoridad contara con un término maximo de ciento
veinte (120) dias a partir de la expedicion de las facturas por concepto
de consumo de energia eléctrica para notificar a los clientes de errores
de calculo de los cargos. Una vez concluido dicho término, la Autoridad no
podra reclamar cargos retroactivos por concepto de errores en el cilculo de
los cargos, tales como aquellos de indole administrativo, operacional o de la
lectura errdnea de los contadores de consumo de electricidad. Esto aplicara
s6lo a clientes residenciales; no aplicara a clientes comerciales, industriales,
institucionales o de otra indole y tampoco aplicara a cargos o ajustes
periodicos provistos en la tarifa aprobada por el Negociado o a los Cargos
de Transicidn de la estructura de titulizacién (“securitization”). En aquellos
casos en que los clientes mantienen sus contadores fuera del alcance
visual de los lectores, o cuando ocurren eventos de fuerza mayor que
impidan las lecturas de los contadores, tales como huracanes, entre
otros, la medida no aplicara a facturas que se emitan a base de
estimados. (Enfasis provisto).

Por consiguiente, en los casos en que se emitan facturas a clientes residenciales basadas en
estimados de consumo, la Autoridad o la entidad que esté a cargo de la facturaciéon por
servicio eléctrico tiene ciento veinte (120) dias para hacer los ajustes pertinentes, una vez
se obtengan las mediciones de consumo leidas. Transcurrido este término, la Autoridad o la
entidad que esté a cargo de la facturacion por servicio eléctrico no podra ajustar las referidas
facturas a menos que el medidor del cliente no esté al alcance visual de los lectores 0 a menos
que ocurra un evento de fuerza mayor.

Estas disposiciones claramente ponen sobre la Autoridad o la entidad que esté a cargo de la
facturacion por servicio eléctrico el peso de demostrar que el medidor se encuentra fuera
del alcance visual de los lectores, o que ha ocurrido un evento de fuerza mayor, en aquellas
instancias en que estas entidades realicen ajustes a facturas que se emitieron a base de
estimados y que excedan del término estatutario de ciento veinte (120) dias. Pp{“@’&ﬁa
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en aquellas instancias en que la Autoridad o la entidad que esté a cargo de la facturacién por
servicio eléctrico deseen hacer ajustes respecto a facturas estimadas por periodos
prolongados de tiempo o a facturas estimadas que se hayan emitido en exceso de ciento
veinte (120) dias, estas entidades sélo pueden realizar los ajustes correspondientes a dichas
facturas emitidas dentro de los ciento veinte (120) dias anteriores a la fecha en que se emita
la factura ajustada.

Sila Autoridad o la entidad que esté a cargo de la facturacién por servicio eléctrico desean
realizar los ajustes correspondientes a facturas emitidas en exceso del referido término,
éstas deberan realizar una investigacién de campo y documentar que, en efecto, el
medidor del cliente esta fuera del alcance visual de los lectores, ANTES de realizar el
referido ajuste. De igual forma, en aquellas instancias en que se emitan facturas estimadas
durante periodos de fuerza mayor, la Autoridad o la entidad que esté a cargo de la facturacién
por servicio eléctrico deberd documentar dicho evento y establecer claramente el periodo
de duracién de éstos, ANTES de realizar cualquier ajuste relacionado a facturas que
|\ excedan el término de ciento veinte (120) dias establecido anteriormente.

III.  Hallazgos y Analisis
Durante la Reunién de 13 de mayo de 2021, la Autoridad describié el proceso que ésta

utilizaba para realizar los ajustes correspondientes a las facturas emitidas a base de
estimados de consumo. El proceso era el siguiente:

(1) La Autoridad obtenia una lectura medida del contador del cliente.

(2) Alalectura obtenida en el paso anterior, la Autoridad le restaba la Gltima lectura
actual del medidor (ie. la lectura actual registrada antes del periodo de lecturas
estimadas). El resultado correspondia al consumo real del cliente durante el
periodo de tiempo comprendido entre ambas lecturas medidas.

(3) La Autoridad calculaba un promedio de consumo diario, en kWh/dia, dividiendo
W el consumo real calculado en el paso anterior entre el nimero de dias entre las

dos lecturas actuales.

) La Autoridad aplicaba dicho consumo diario a cada uno de los ciclos de
facturacién dentro del periodo donde se emitieron facturas a base de estimados.

) La Autoridad hacia una corrida de facturacién con el nuevo consumo diario
calculado, utilizando los factores de las cldusulas de ajuste correspondiente a
cada ciclo.

(6) La Autoridad calculaba el ajuste correspondiente mediante la diferencia entre la
cantidad total resultante de la corrida de facturacién con el consumo diario
calculado y la cantidad total facturada a base de estimados.

En el calculo del referido ajuste, la Autoridad asumia que el medidor del cliente no estaba
accesible, por lo que no tomaba en consideracién la restriccién referente al término de ciento
veinte (120) dias establecido en la Seccién 6(0) de la Ley 83. Por consiguiente, la Autoridad
hacia un ajuste global, independientemente si el periodo comprendido excedia de ciento
veinte (120) dias. Al actuar de esta manera, la Autoridad transferia a los clientes el peso de
demostrar que el medidor estaba accesible a los lectores. Este proceso no era consistente
con las disposiciones de la Seccién 6(o) de la Ley 83.

Ahora bien, seglin expresado anteriormente, el 1 de junio de 2021, LUMA pas6 a ser el
operador del sistema de transmision y distribucién, asi como de las funciones de servicio al
cliente. Durante la Reunién de 17 de marzo, LUMA expres6 que, luego de asumwm“\\
funciones del Directorado de Servicio al Cliente de la Autoridad, modificé el procesodeaiusfe e \\
de facturas emitidas a base de consumo estimado a los fines de atemperanfos a las b, \\
disposiciones de la Seccién 6(0) de la Ley 83. De igual forma, LUMA indic6 que unﬁformo lgs.u.
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que éstos proveyeran una orientacion adecuada a sus clientes, incluyendo aquellos aspectos
relacionados a los ajustes por concepto de facturas estimadas y los procesos de objecién de
facturas.

Mediante la Radicacion de 18 de abril, LUMA present6 los materiales utilizados para
adiestrar su personal respecto al proceso de objecion de facturas. De igual forma, LUMA
presentd los procedimientos internos utilizados para realizar ajustes y refacturacion,
incluyendo los procesos asociados a los ajustes por concepto de facturaciéon emitida a base
de estimados de consumo. Luego de evaluar la informacién presentada por LUMA, el
Negociado de Energia DETERMINA que los referidos procesos son consistentes con las
disposiciones de la Secciéon 6(o) de la Ley 83. Por lo tanto, el Negociado de Energia
DETERMINA que LUMA implementé las acciones correctivas necesarias respecto a los
sefialamientos presentados por la OIPC en la Solicitud de Investigacién. En consecuencia,
procede el cierre y archivo de la presente investigacion.

IV. Determinacion de Confidencialidad

Respecto a la confidencialidad de documentos presentados ante el Negociado de Energia, el
- Articulo 6.15 de la Ley 57-2014 establece que, cualquier persona que tenga la obligacién de
enviar informacién al Negociado de Energia, puede solicitar un trato privilegiado o
confidencial a cualquier informacién que la parte entiende que merece dicha proteccién.
Especificamente, el referido Articulo 6.15 requiere que el Negociado de Energia trate de
manera confidencial la informacioén presentada siempre que “[e]l Negociado de Energia,
después de la evaluacién apropiada, crea que dicha informacién debe ser protegida”. En tal
caso, el Negociado de Energia “otorgara dicha proteccién de la manera que menos afecte el
interés publico, la transparencia y los derechos de las partes involucradas en el
procedimiento administrativo en el que se presenta el documento supuestamente
confidencial.”

De otra parte, la Secciéon 15.10 del Reglamento 8543 establece que el expediente de toda
investigacion que lleve a cabo el Negociado de Energia sera de naturaleza confidencial hasta
tanto concluya la investigaciéon. No obstante, la referida Seccién 15.10 establece que se
protegera aquella informaciéon que haya sido clasificada como privilegiada y confidencial
durante el transcurso de la investigacion, por lo que dicha informacién no estara disponible
al publico en general una vez concluida la investigacién.

Luego de examinar los documentos presentados por la OIPC, el Negociado de Energia
CONCEDE trato confidencial a la informacién personal de los clientes contenida en los anejos
de la Carta de 7 de abril de 2021.

De igual forma, luego de examinar los documentos presentados por LUMA mediante la
Radicacién de 18 de abril, el Negociado de Energia DETERMINA que, con excepcion del
documento titulado “LUMA Responses to Billing Procedure & Training”, los documentos
presentados en la Radicacion de 18 de abril representan procedimientos internos de LUMA,
por lo que deben ser mantenidos como confidencial. Por lo tanto, el Negociado de Energia
CONCEDE designacién y trato confidencial a los documentos presentados en la Radicaciéon
de 18 de abril, con excepcién del documento titulado “LUMA Responses to Billing Procedure
& Training”.

V. Conclusion

Luego de conducir la investigacion de rigor, el Negociado de Energia DETERMINA que los
procedimientos implementados por LUMA respecto a los ajustes correspondientes a las
facturas estimadas son consistentes con las disposiciones de la Seccién 6(0) de la Ley 83. Por
consiguiente, el Negociado de Energia DETERMINA que LUMA tomé las acciones correctivas
necesarias con relacion a los sefialamientos presentados por la OIPC, por lo que ORDENA el

cierre y archivo de la presente investigacion. 4’5 .
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objeciones o comentarios deberdn presentarse dentro del término de veinte (20) dias,
contados a partir de la fecha de notificacién del resente informe.
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CERTIFICAGION

Certifico que fsi lo acordé la mayoria de los miembros del Negociado de Energfa de la Junta
Reglamentadora de Servicio Publico de Puerto Rico el 1ro de junio de 2022. Certifico,
ademas, que el f de junio de 2022 una copia de este Informe Final y Orden fue notificado
por correo electrénico a Astridrodriguez@prepa.com; Lionel.santa@prepa.com;
Ashley.engbloom@lumapr.com; Ana.RodriguezRivera@us.dlapiper.com;
yahaira.delarosa@us.dlapiper.com; Melanie.Jeppesen@Lumapr.com y he procedido con el
archivo en autos de este.

Para que asi conste, firmo la presente en San Juan, Puerto Rico, hoy 1 de junio de 2022.
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