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IN RE: PROCESO DE OBJECION | ASUNTO: Escrito en Solicitud Urgente de
DE FACTURAS MEDIANTE EL Investigacion.
PORTAL CIBERNETICO
DE LUMA ENERGY

ESCRITO EN SOLICITUD URGENTE DE INVESTIGACION

AL HONORABLE NEGOCIADO:

Comparece la Oficina Independiente de Proteccién al Consumidor de la Junta
Reglamentadora de Servicio Puablico (en adelante, OIPC) por conducto de su
directora, quien suscribe y con el debido respeto EXPONE, RUEGA y SOLICITA:

I. JURISDICCION DEL NEGOCIADO DE ENERGIA

1. La jurisdiccién del Negociado de Energia de Puerto Rico (en adelante,
“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,
Ley Num. 57-2014, segin enmendada. El Articulo 15 del Reglamento Num. 8543 de

18 de diciembre de 2014*, conocido como “Reglamento de Procedimientos Adjudicativos,

19 L.P.R.A §1054 (b)
29 LP.R.A §1054 (c)
(

39LP.RA§1054 (w)
4 Sobre Investigaciones.



Avisos de Incumplimiento, Revision de Tarifas e Investigaciones”, también le concede

jurisdiccién al Negociado para investigar asuntos como el que solicitamos en autos.
2. Enlo pertinente, el relacionado Articulo 6.3 (bb) establece lo siguiente:
“Articulo 6.3.- Poderes y Deberes del Negociado de Energia.

El Negociado de Energia tendrd los poderes y deberes que se establecen
a continuacion:

(...)

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

(...)

3. Por su parte, el Articulo 6.4 (b)(1) de la Ley 57-2014, supra, en lo aqui

pertinente expresa lo siguiente:

Articulo 6.4.- Jurisdiccion del Negociado de Energia.

(...)

(b) El Negociado de Energia tendrd jurisdiccion general sobre los
siguientes asuntos:

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

4. Asimismo, el Articulo 6.24 de la Ley 57-2014, supra, reza como sigue:



Articulo 6.24.- Poder de Investigacion.

(a) La Comision (sic)® de Energia visitard de tiempo en tiempo las
instalaciones de las compariias de energia certificadas e investigara
los documentos necesarios para verificar su cumplimiento con las
ordenes, reglas y reglamentos que establezca la Comision (sic). La
Comision (sic) podrd entrar en dichas instalaciones durante horas
razonables para llevar a cabo pruebas y auditorias, y podra 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 mnormas
establecidas.

(b) La Comision (sic) podrd en cualquier momento o lugar (i)
examinar bajo juramento, mediante entrevista o citacion formal a
todos los funcionarios y empleados de las compariias de energia
certificadas y de la Corporacion para la Revitalizacion de la
Autoridad de Energia Eléctrica, (ii) requerir la produccion de copias
de aquellos récords, documentos, informacion o datos de las
compariias de energia certificadas, asi como de la Corporacion para
la Revitalizacion de la Autoridad de Energia Eléctrica que la
Comision  (sic) estime mnecesario 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 informacion necesaria para hacer cumplir las
disposiciones de esta Ley. Si cualquier persona se rehusare a cumplir
con un requerimiento hecho por la Comision (sic), este podra
solicitar una orden judicial ante el Tribunal de Primera Instancia
para requerir a esa persona a comparecer ante la Comision (sic) para
testificar, producir evidencia, o ambos, con relacion al asunto bajo
su consideracion. Los requerimientos deberdin ser notificados de la
misma manera en la que estos se notificarian bajo las reglas de
procedimiento civil aplicables.

(c) La Comision (sic) podrd investigar y determinar el valor de la
propiedad 1til de las instalaciones de toda compaiiia de energia
certificada. Para hacer esta evaluacion, deberd tomar en
consideracion el costo original de la propiedad, la depreciacion de la

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”.



misma y cualquier otro factor de valoracion que la Comision (sic)
estime relacionado con dicho valor.

(d) En caso de que la Comision (sic) obtenga informacion sobre
alguna situacion, acto u omision indebida que no tenga jurisdiccion
para atender, la Comision (sic) deberd referir el asunto con su
correspondiente relacion de hechos a la agencia o entidad con la
jurisdiccion competente para su debida atencion.

(¢) La Comisién (sic) tendrd jurisdiccion para investigar
cualquier asunto que se refiera al cumplimiento con leyes que
incidan en la ejecucién de la politica piiblica energética y en
los propédsitos de esta Ley. (Enfasis suplido).
5. Finalmente, el Articulo 15.02 del Reglamento Nuam. 8543, supra, en lo
pertinente, dispone lo siguiente: “A su discrecién, la Comisién (sic) podra iniciar
motu proprio o a solicitud de parte, una investigacién de conformidad con las

normas establecidas en este Articulo.” (Enfasis suplido).

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

6. 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 todos los servicios bajo
la jurisdiccion de la Junta Reglamentadora de Servicio Pablico de Puerto Rico. Entre
los poderes y deberes delegados mediante el Articulo 6.42 de la Ley 57-2014, supra,
se encuentra el ser defensora 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 Publicos, 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, planificacion de recursos, politica pablica y cualquier otro asunto de interés
del cliente.

7. De igual forma, del propio Articulo 6.42 en su inciso (d), surge que la
OIPC tiene la facultad de presentar querellas o recursos legales ante el Negociado de
Energia, el Negociado de Telecomunicaciones y el Negociado de Transporte y Otros
Servicios Pablicos de Puerto Rico a nombre y en representacion 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.
(Enfasis suplido).

8. Asi las cosas, la OIPC ha sido facultada en ley para solicitarle a este
Honorable Negociado el recurso legal que nos ocupa.

III. PETICION

9. Mediante este Escrito, la OIPC respetuosamente presenta ante el
Negociado una Solicitud Urgente de Investigacion (en adelante, Solicitud) dirigida a
indagar sobre el proceso de objecion de facturas a través del portal cibernético (en

adelante, portal) de LUMA.



10. Desde hace unas semanas, la OIPC ha asistido a varios consumidores
quienes nos han planteado que el portal de LUMA no provee la opcién de objetar
facturas.

11. La OIPC realiz6 el intento de objetar una factura y, pudimos constatar
que, en efecto, la informacion vertida por los consumidores es cierta. LUMA provee
para que el consumidor realice lo que ellos identifican como una “Consulta de
Factura” y no una objecién de factura.

12. Durante el proceso encontramos que, para realizar una “Consulta de

Factura”, el consumidor debe accesar en el mena principal una primera pestafa

intitulada “Ayuda”. Una vez seleccionada, debe accesar una segunda pestafia

intitulada “Solicitudes”. Esta pestafia remite a una pagina intitulada “Solicitudes de
Servicio y Otros Formularios”, que tnicamente provee la opcién de seleccionar el
formulario a ser utilizado. Dentro de las opciones brindadas, la tinica relacionada a

la factura es aquella intitulada “Consulta de Factura” (en adelante, “Consulta”). Una

vez el consumidor accede esta opcion, se habilita un ment secundario intitulado
“Escoja una razon” de la cual surgen varias opciones.

13. Para procesar esta “Consulta”, el sistema no requiere que el consumidor
emita el pago del promedio de las facturas no disputadas durante los tltimos seis (6)

meses, segin requerido por ley y la reglamentacién aplicable.



14.La Ley 57-2014, supra, establece en su Articulo 6.27, Inciso (a)(2) lo
siguiente:

Articulo 6.27- Revision de Facturas sobre el Servicio Eléctrico y
Normas para la Suspension del Servicio Eléctrico

(a)...

(1) (...) Para poder objetar la factura y solicitar la correspondiente
investigacion, la persona deberd pagar la cantidad correspondiente
al promedio de las facturas no disputadas durante los 1iltimos seis
(6) meses.

(2) La persona podrd notificar su objecion y solicitud de
investigacion de su factura a la compariia de energia certificada
mediante correo certificado, teléfono, fax o correo electronico,
siempre que dicha objecion y solicitud se someta a través de los
contactos especificos provistos para esos propositos por la compariia

de energia certificada y se pueda establecer con certeza la fecha del
envio de la objecion y solicitud de investigacion.

(...)
15. Por su parte, el “Reglamento sobre el Procedimiento para la Revision de
Facturas y Suspension del Servicio Eléctrico por Falta de Pago”, Reglamento Ntimero 8863
de 1 de diciembre de 2016, en su Capitulo IV sobre Procedimiento Administrativo
Informal para la Objecion de Facturas ante las Compariias de Servicio Eléctrico, Articulo 4,
Seccion 4.04, dispone lo siguiente:

“Articulo 4- Objecion de Facturas ante las Compariias de Servicio
Eléctrico

Seccion 4.04- Medios para presentar la objecion de una Factura y
solicitar la investigacion a la Compariia de Servicio Eléctrico



Toda compaiiia de Servicio Eléctrico establecerd al menos
tres (3) medios distintos mediante los cuales sus Clientes
podrin notificar las objeciones y/o solicitudes de
investigacién de su Factura. Estos medios podran incluir, pero no
estardan limitados a, oficinas de servicio al Cliente, correo certificado,
fax, teléfono, correo electronico o portales de internet, entre otros,
siempre y cuando se pueda establecer con certeza la fecha de
la presentacién de la objecion y solicitud de investigacion.

El cliente podrd notificar su objecion y solicitud de
investigacién de Factura a la Compaiiia de Servicio Eléctrico
mediante cualquiera de los medios establecidos por dicha
Compaiiia. (...)". (Enfasis nuestro).

16. Las disposiciones reglamentarias antes indicadas requieren que LUMA,
en este caso, establezca como minimo tres (3) medios distintos para que los
consumidores puedan objetar sus facturas, incluyendo, pero sin limitarse a, el portal
de internet de la compafia. Una vez establecidos, el consumidor podra notificar su
objecion mediante cualquiera de estos métodos.

17. El portal cibernético es uno de los mecanismos establecidos por LUMA

para que los consumidores presenten su solicitud de objecién o investigacién de la

factura, segtn la compafia les informa a sus clientes en sus facturas.
18.Si embargo, el tramite que los consumidores pueden realizar a través

del portal cibernético, entiéndase el de “Consulta de Factura”, bajo ningan concepto

constituye una objecion de factura, segin establecido en la Ley 57-2014, supra.




19. Ademas, distinto al portal cibernético de la Autoridad de Energia
Eléctrica previo a la entrada en operaciones de LUMA, el sistema, en ningtn
momento, le provee al consumidor el niimero de objecién correspondiente.

20. Sobre este requisito, el Reglamento 8863, supra, en su Articulo 4, Seccion
4.08, dispone:

“Articulo 4- Objecion de Facturas ante las Compariias de Servicio
Eléctrico

(...)
Seccion 4.08- Respuesta inicial de la Compariia de Servicio Eléctrico

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

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



21.Notese, que el Reglamento 8863 exige por parte de la compaiiia la
asignacion de un ntimero de referencia o numero de caso y la notificacion de un acuse
de recibo al momento del consumidor radicar la objecién de factura y solicitud de
investigacion.

22.Como parte del ejercicio realizado, radicamos una “Consulta de
Factura” y, a la fecha, LUMA no le ha asignado namero de referencia y/o caso, ni
tampoco hemos recibido acuse de recibo de la radicaciéon de esta.

23.Una vez mas, resulta evidente que el proceso establecido por LUMA no
cumple con las disposiciones de ley y reglamentarias aplicables.

24.Bajo la remota hipétesis de que esta “Consulta de Factura” pudiera
considerarse el equivalente al tramite de objeciéon de factura, el mismo viola los
derechos de los consumidores e incumple con todas las disposiciones de ley aplicable.

25. Primero, resulta oneroso para el consumidor accesar al ment particular
que le permite realizar dicha “Consulta”. Segundo, el lenguaje utilizado induce a
error y genera confusion en los consumidores ya que no tienen la certeza de que el
trdmite que estan realizando es una objecion de factura. Tercero, esta opcion no le
provee al consumidor un ntimero de referencia o de caso, por lo que éste no tiene
evidencia clara y precisa de que sometié su reclamo y de que el mismo se va a
tramitar como una objecién y no como una investigacion de otra naturaleza. Cuarto,

el sistema no provee para que el consumidor pueda realizar el pago promedio



correspondiente, lo que pudiera considerarse como un defecto en la objecion. Quinto,
la plataforma tampoco emite el acuse de recibo correspondiente, segtin requerido en
el Reglamento 8863, supra.

26.No vemos como LUMA pudiera sustentar que la opcién de “Consulta
de Factura” constituye el proceso de objecion de factura requerido por ley

27.El portal cibernético de LUMA debe proveer en su mena principal un
renglon identificado como “Objecion de Facturas” que sea de facil acceso para el
consumidor; que le provea al consumidor, de manera inmediata, un nimero de
referencia o de caso y un acuse de recibo; y, que le permita cumplir con el pago del
promedio de las altimas seis facturas no objetadas al momento de radicar la objecion.

28. Cabe resaltar que, la presente Solicitud Urgente de Investigacion cobra
mayor relevancia debido a la situacién informada por la OIPC en su “Escrito en
Solicitud de Investigacion Urgente”, radicado el pasado 5 de octubre de 2022, sobre la
negativa de LUMA en atender las objeciones de factura via telefénica. Tomando en
consideracion lo denunciado en dicho Escrito y en la presente Solicitud, LUMA ha
coartado de manera consistente los derechos de los consumidores al no proveerle a
estos los tres (3) medios para objetar la factura que la compafiia debe proveer.

29.Por dltimo, no debe pasar por desapercibido que la OIPC ha sido
enfética en que las objeciones de facturas deben ser consideradas para propésitos de

la Métrica de Servicio al Cliente a ser aprobada bajo el caso NEPR-AP-2020-



0025/ Performance Metrics Targets for LUMA, actualmente ante la consideracién del
Negociado.

30.La falta de procesos de objeciones de facturas consistentes con las
disposiciones de la Ley 57-2014, supra, y el Reglamento 8863, supra, inciden
directamente en la data a ser utilizada para medir el desempefio actual y futuro de
LUMA.

IV. SUPLICA

31. En virtud de lo anterior, la OIPC como defensora de los intereses de los
clientes y consumidores de los servicios de energia en Puerto Rico, solicita de este
Negociado que, mediante su facultad investigativa, determine que el portal
cibernético de LUMA no provee para que los consumidores puedan objetar sus
facturas, en total violacién a la Ley 57-2014, y al Reglamento 8863, supra. Por
consiguiente, solicitamos que este Negociado le ordene a LUMA modificar su portal,
de manera inmediata, a los fines de proveerle a los consumidores la opcién de realizar
el tramite de objecion de facturas al que tienen derecho.

POR TODO LO CUAL, se solicita muy respetuosamente de este Honorable
Negociado, tome conocimiento de este Escrito y en su consecuencia realice una
investigacion y provea segan lo aqui solicitado.

RESPETUOSAMENTE SOMETIDO, en San Juan de Puerto Rico a 8 de

octubre de 2022.



CERTIFICO, haber enviado copia fiel y exacta de este escrito a la Lcda.

Margarita Mercado, mediante

margarita.mercado@dlapiper.com.

su

correo electrénico
OIPC

>< 268 Hato Rey Center
Suite 524

San Juan, P.R. 00918

B 787.523.6962

{/Hannia B. Rivera Diaz

Lcda. Hannia B. Rivera Diaz
Directora

TS 17471




