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AL SENADO DE PI.JERTO RICO:

La Comisi6n de Gobiemo del Serndo de puerto Bico, prwio estudio y
cnnsideraci6n del hoyecb de la c6mara 10o1, recomienda a esite Alto cuerpo su
aprobaci6n con las ennimdas al mtirillado que se acompafran

ALCANCE DE LA MEDIDA

El Proyecto de la Cdmara 10(X (en adelante, p. de la C. 1004), segrin presentado,
tiene como prop6sito ennrendar la secci6n G de la Ley Ndm. g3 de 2 de miyo de 1941,
se6ln enmendada, conocida como "[ey de la Autoridad de Energia drcctrica de
Puerto Rico", a los fines de afradir un nuevo inciso (q) para disponer que toda empresa
que administre el sistema de kansmisi6n y distribtrci6n de 

-energia 
de puerto Rico

deber6 establecer y mantener un sistema de procesamiento de querillas que impida el
cierre injustificado de reclamaciones sin resoluci6n efectiva entre otros requisitos;
disponer sobre la notificaci6n al consumidor; y para otros fines relacionados.

ANATISIS DE LA MEDIDA

El P. de la C. l00,( propone enmendar la Secci6n 6 de la I.ey Nrim. 83 de 2 de
mayo de 1.941, conocida como la "Ley de la Autoridad de Energia El6chica de puerto
Rico", para afradir un nuevo inciso (q) dirigido a regular el trrmite de querellas
presentadas por los consumidores contra el operador del sistema de transmisi6n y
distribuci6n de energia eldctrica en Puerto Rico.

La medida busca atender situaciones en las que querellas sobre interrupciones
del servicio, facturaci6n, daflos a enseres u otras incidencias son cerradas sin una
resoluci6n efectiva o sin una contestaci6n adecuada al planteamiento original del
consumidor. Para ello, ordena establecer un sistema uniforme de procesamiento de



Por tanto, el proyecto dispone que el operador del sistema de trarumisi6n y
distribuci6n no podr6 conduir una querella sin notificar por escrito al consumidor el
detalle de las acciones tomadas y la determinaci6n final. Adem6s, prohibe asignar trn
nuevo nfmero de querella a una reclamaci6n que no haya sido resuelta en su

totalidad, evitando asi que una reclamaci6n pendiente sea cerrada o reiniciada
artificialmente sin atender su m6rito. Finalmente, la medida ordena a la Autoridad de

Energia El6chica adoptar Ia reglamentaci6n necesaria para implantar la ley dentro de

un t6rmino no mayor de 180 dias desde su vigencia.

ALCANCE DEL INFORME

l,a Comisi6n de Gobiemo del Senado de Puerto Rico, como parte del estudio y
evaluaci6n del P. de la C. 1004, solicit6 memoriales erPlicativos a la Autoridad de

Energia El6ctrica, la Autoridad para Alianzas Priblico-Privadas y el Departammto de

Asuntos del Consumidor. Asimismo tom6 m cuenta los memoriales explicativos

sometidos ante la Cdmara de Representantes, los cuales fueron LUMA Energy (LtlMA),
Negociado de Energia de Puerto Rico (NEPR), y la Oficina de Presupuesto de la
Asamblea legislativa de Puerto Rico (OPAL). No compareci6 la Autoridad para
Alianzas Prlblico-Privadas.

AUTORIDAD DE ENERGIA ELfCTNTCI

la Autoridad de Energia El6ctrica (AEE) no expresa oposici6n a la medida.
Present6 comentarios donde explic6 que actuaknente no administra los procesos de
servicio al cliente ni de querellas relacionados con facturaci6ry intemrpciones del
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querellas que permita al consumidor acceder por intemet al estatus de su redamaci6n,
conocer la unidad o divisi6n asignada, ver el detalle y la fecha de cada tr{mite
realizado, y recibir la determinaci6n final. El lmguaje propuesto es el siguiente:

(q) Establecer y mantener un sistema uniforme de procesamiento de
querellas radicadas por los consumidores, que incluya, sh limitarse a,
lo siguiente: acceso al consumidor vla intemet al estatus de su querrlla;
la unidad o divisi6n asignada; el detalle y fucha de cada trdnite y
gesti6n reeli?ada para atender la querella; asi como la determinaci6n
final. El operador del sistema de trarsmisi6n y distribuci6n de energia
de Puerto Rico no podrd concluir una querella a menos que notifique
por escrito aI consumidor el detalle de las acciones tomadas y la
determinaci6n fhal. Ademds, no se podrd asignar un nuevo nrlmero
de querella para una redamaci6n que no haya sido resuelta en su
totalidad.
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servicio o dafros a enseres. Expone que, antes de la mtrada de los operadorEs privados,
la AEE tmia procedimientos intemos para atender rectramaciones y querellas de clientes,
los cuales no han sido derogados y continfan vigmtes. No obstante, sefral,a que, como
parte del proceso de kansformaci6n del sistema el6cbico, las funciones de transmisi6n,
distribuci6n y generaci6n fueron delegadas a operadores privados, particularmente
LLJMA Energy y Genera PR.

La AEE indica que, desde el L de junio de 2021, las funciones de servicio al cliente,
incluyendo facturaci6n, cobro, atenci6n de recl,amaciones y himite de querellas, recaen
en el operador privado encargado del sistema de transmisi6n y distribuci6n. por ello,
adara que Ia Autoridad no mantiene actualmente un sistema propio de atenci6n y
procesamiento de querellas relacionadas con esos asuntos, ya que dichas firnciones
corresponden al operador autorizado. Tambi6n reconoce que la Asamblea Lrgislativa ha
investigado previamente el kdmite uriliz26t6 por LUMA para atender quer"uus de los
clientes del servicio eldctrico.

DEPARTAMENTO DE ASUNTOS DEL CONSUMIDOR

El Departamento de Asuntos del Consumidor (DACO) endosa la medida.
Expone que la medida es c6nsona con su funci6n de proteger los derechos de los
consumidores y considera loables las iniciativas dirigidas a=fo*alecer, preservar y
expandir las protecciones de las familias puertorriquefias. DACo ipoya toda
iniciativa que promueva transparencia y uniformidad en el procesamiento de
querellas presentadas por clientes del sistema el6ctrico, y" se" contru la Autoridad de
Energia El6ctrica, GENERA P& LUMA Energy o iualquier otra empresa que
administre la red en el futuro.

. . 
No.obstante, aclara que DACO no ostenta iurisdicci6n primaria para atender

este tipo de querellas. Aun asf, entiende que los clientes del sistema el6lrico tienen
derecho a presentar sus reclamaciones ante las entidades administradoras y a que
estas sean procesadas de forma transparente y diligente. Finalmente, recomienda que
tambi€n se soliciten comentarios a la oficina 

-lndependiente 
de protecci6n' al

consumidor creada por la r*y 5z-2074, conocida.o-oiu "r*y de Transformaci6n y
ALMIO Energ6tico".

NEGOCIADO DE ENERGiA DE PI,JERTO RICO (NEPR)

. El Negociado de Energia de puerto Rico (NEpR) no tiene objeci6n a la
aprobaci6n de la pieza legislativa. Reconoce ra importancia y el m6rito de la medida.
Apoya firmemente toda iniciativa qr" p.o-,re*r"-t ansparencia y uniformidad en el
procesamiento de querellas de los clientes del sistema el6ctri.o. Ad,r"" que la medida
incluye querellas contra la AEE, LUMA Energy, Genera pR o cualquier ot 

" 
u.pi"r"

que administre la red en el futuro. subraya que los consumidores- tienen derecho a
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presentar querellas ante las entidades administradoras. Advierte que dichas entidades
no pueden negarse a atenderlas y exige que s€ proc€sen de forma justa, diligente y
transparente. Enfatiza que la notificaci6n de la determinaci6n fhal es indispensable y
que permite que el ciudadano conozca el resultado de su reclamaci6n. Entiende que
facilita, adem6s, el ejercicio de derechos posteriores. Exptca que, si el consumidor no
est6 satisfecho con la determinaci6n de la empresa, debe poder acudir al NEPR. Sefrala
que/ sin una nofficaci6n clara, se dificulta o impide presentar un recurso de revisi6n
o una querella ante el propio Negociado. El Negociado no ProPone enmiendas

especlficas al lenguaie del proyecto. Brinda su respaldo total a la intenci6n legislativa.

LI.'MAENERGY

LUMA Energy se opuso al P. de la C. 1004. Argumenta que la medida parte de

un supuesto incorrecto. Seftala que no existe, ni puede implementarse de forma

inmediata, un sistema rinico e integrado para Procesar, docummtar y notificar todas

las gestiones bajo un mismo modelo operativo. Explica que las averias, solicitudes de

servicio, dafros a la propiedad y objeciones de facturaci6n tienen naturalezas distintas.

lndica que esas reclamaciones se maneian mediante Procesos y sistemas heredados

diferentes, incluyendo SCADA, OMS y CC&B. Advierte que implantar el sistema

uniforme exigido por Ia medida requeriria una inversi6n significativa. Agrega que

requeriria, ademds, integraciones tecnol6gicas complejas y recursos humanos que

actuaknente no estiin contemPlad os ni disponibles. Aclara que eI cierre de querellas

por intermpciones responde a una prdctica estdndar de la industria eldctrica. Explica

que los reportes individuales s€ consolidan autom{ticammte cuando mriltiples

as apuntan a una causa comlin o evento general. Sostiene que el cierre ocurre

al reso lverse el evento que caus6 la intemrpci6n y rechaza que se trate de una

evaluaci6n individual aislada de cada reporte. Indica que las notificaciones

automdticas e individualizadas depender6n de la futura integraci6n de los contadores

inteligentes. Indica que el despliegue total de AMI permitird comunicaci6n

bidireccional con los clientes. Al mismo tiempo, afirma que ya existen Procesos
formales separados para reclamaciones Por dafros a la propiedad 

-y 
obj99ron91 de

facturaci6n. Aflade que esos procesos incluyen mecanismos amplios de notificaci6n al

cliente, desde la radicaci6n hasta la determinaci6n final y el derecho a revisi6n.

OFICINADEPRESUPT,JESTODELAASAMBLEALEGISLATTVADEPI,JERTO
RICO

La Oficina de Presupuesto de la Asamblea Legislativa de Puerto Rico (oPAL)

indic6 que la medida no tiene impacto fiscal sobre el Fondo General del Gobiemo de
puerto itico, toda vez que la obligaci6n de establecer, mantener y doctrmentar el

sistema de procesamiento de querellas recae directamente sobre la emPlesa que
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administra el sistema el6ctrico. No obstante, OPAL sefral6 que la implementaci6n de
la medida podrla representar un gasto operativo estimado en 9110,000, el cual tendrla
que ser asumido por el operador del sistema el6ctrico.

DACO V. LI,JMA ENERGY,2025 TSPR 126

Esta comisi6n tambi6n toma conocimiento oficial de la opini6n del rribunal
supremo de Puerto Rico en el caso de Departamento de Asuntoi del consumidor v.
LUMA Energy, et. a1.,2025 TSPR 126. Alli, el rribunal supremo de puerto Rico declar6
inconstitucional y nula la resoluci6n del Negociado de Energia de puerto Rico (NEPR)
y la secci6n 4.1(g) del contrato de operaci6n y mantenimiento (OMA),I las cuales
pretendian otorgar a LUMA Energy una inmunidad casi absoluta. Mediante este
relevo de responsabilidad, el NEPR intent6 eximir a la empresa de cualquier
responsabilidad civil, tanto contractual como extracontractual, poi los daflos causados
a los consumidores a raiz de intemrpciones, flucfuaciones en el voltale o negligencia
ordinaria en la prestaci6n del servicio el6ctrico.

En el transcurso del litigio, el DACO denunci6 que LUMA admiti6
priblicamente no haber atendido 1,828 querellas de clientes relacionadas con dafros a
la propiedad, p6rdida de enseres y otras consecuencias atribuibles a las fallas en la red
el6ctrica, justificando su inacci6n precisamente en la existencia de este relevo
aprobado por el NEPR.2

Al evaluar la controversia, el Tribunal supremo determin6 que la actuaci6n del
NEPR fue ultra aires y constituy6 una violaci6n directa a Ia doctrini constitucional de
separaci6n de poderes. El dictamen establece claramente que ninguna agencia
administrativa tiene la facultad de alterar el rdgimen de responsabiliaia aviini ae
arrebatarle a los ciudadanos su derecho a reclamar por daios. La prerrogativa Je

I [,a clausula 4. I (g) decfa:

G) Liability waiver. In connection with rhe submission of the Initial Budgets to pREB, the
Psnies agrcc b sPPly for inclusion in thc Ratc order that the associated tariff6r terms of servicc
include: (i) a waivcr of Owncr's, ManagcmentCo's and SewCo's fiaUifity fo customers oi any
Person recciving power and Elecricity for any Losses arising in any way out of or in connection
with rhe operation of the T&D Sysrem aad thi provision of iower ana itecricity including any
events of intcrruprcd, irregular or defective clectric service due to Force Majeure g""nt", 'oth;
causes beyond Owner's, ManagemenCo's or ServCo,s contsol or ordinari ncgtigence, gross
negligencc or willful misconduct of. Owner, ManagementCo or ScrvCo, or r["[ ,"rfrtir"
employecs, agents or contactors; and (ii) a waivcr ii' all cascs of responsilility for _ti; ;iprofits.or rcveoues, special, exemplary, punitive, indircct, incidentat or conscquentid a'anales,including loss of revenuc. loss of use of eqrip."nt, 

"ort 
oi 

""pit 
t, cost of remporary cauipmlii

ovenime' business intsrruptiotr, spoiragc oriooas, ctaim" or customers of crcctic customers or
other economic harms, in each case howsoever and whcnsocver arising, including;;;;;
by..any of OwneCs, M*re"9entCg_. 

9r ScrvCo,s ordinary nelligJnce, gos-ncgtigence orwillful misconducr (collectively rhe.,Liability Waiver,,).

, DACO v. LUMA, 2025 TSPR 126, en la pdg. 8.
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conceder inmunidad a una entidad privada ante reclamaciones po! daflos responde a
un juicio eskicto de politica priblica que recae dLnica y exdusivamente en Ia Asamblea
kgislativa.3

Como resultado de esta determinaci6n, el m6ximo foro judicial dej6 establecido
que las empresas encargadas del sistema el6ctrico no tozan de inmunidad y deben
responder ante los reclamos de los consumidores. Reconociendo que la electricidad es

un servicio esencial y trn elemento inherentemente peligroso, se reafirm6 que el
proveedor est{ obligado a repar.u el daflo si achia con culPa o negliSencia. Por
consiguiente, el Tribunal Supremo orden6 que todas las reclamaciones y quer€llas
presentadas por los consumidores tendr6n que s€r proc€sadas y atendidas conforme
a los procedimientos legales y administrativos vigentes.

IMPACTO FISCAL MI,JNICIPAL

En cumplimiento con el Articulo 1.fi)7 de lalry 707'2020, segrin enmendada,

conocida como "C6digo Municipal de Puerto Rico", la Comisi6n de Gobiemo del

Senado de Puerto Rico certifica que el P. de la C. 1004 no impone una obliSaci6n
econ6mica en el presupuesto de los gobiemos municipales.

CONCLUSI6N

La Comisi6n de Gobiemo del Senado de Puerto Rico, luego de examinar

detenidamente el texto del P. de la C. 1001, el derecho aplicable y los memoriales

, concluye que Ia medida merece aprobaci6n. EI Proyecto atiende una

preocupaci6n legitima de los coruum
situaci6n del cierre de querellas sin

idores del sistema el6ctrico. Estamos ante la
una resoluci6n efectiva, sin una explicaci6n

adecuada y sin una notificaci6n clara de la determinaci6n final.

Et P. de la C. 1004 funciona como la herramienta legislativa que pone en vigor

y garantiza el cumplimiento del mandato del Tribunal supremo. Mientras el Tribunal

iliminO el escudo legal de LUMA y orden6 que las querellas tienen que ser procesadas,

el P. de la c. 1004 establece c6mo y bajo qu6 par6metrcs tienen que atenderse de ahora

en adelante para proteter al consumidor. El mdximo foro judicial orden6 de forma

explicita que las reclamaciones instadas por los coruumidores deberdn ser atendidas

conforme a los procedimientos establecidos. Para asegurar que esto no se quede err

una laguna, el P. de la c. 1004 inserta un nuevo inciso en la Ley de la Autoridad de

Energia El€ckica (tey Nrrlm. 83) que obliga por ley a la emPresa a establecer y
mantener un sistema uniforme de procesamiento de querellas.

Por otra parte, la medida no altera la estructura operacional del sistema

elEctrico ni interfiere indebidamente con la funci6n tecnica del operador. Lo que exige

es un est6ndar minimo de transparencia, trazabilidad y responsabilidad en el tr6mite

3 Id. en la p6g. 39.
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NTE SOMETIDO.

oledo L6pez

de querellas. En especifico, requiere que el consumidor pueda conocer el estatus de su
reclamaci6n, la unidad asignada, las gestiones realizadis, las fechas correspondientes
y la determinaci6n fhal. Tambi6n impide que una querella sea cerrada sin notificaci6n
escrita y evita que una reclamaci6n no resuelta sea reiniciada artificialmente mediante
la asignaci6n de un nuevo n(mero.

Los planteamientos de LUMA no derrotan la necesidad de la medida. La
existencia de sistemas intemos distintos no justifica que el consumidor quede sin
informaci6n clara sobre el triimite de su querella o sin notificaci6n efectiva de su
resoluci6n. Esta Comisi6n entiende que cualquier complejidad operacional puede ser
atendida mediante la reglamentaci6n que deberd adoptar la Autoridad de rnergf,a
Eldctrica dentro del tdrmino dispuesto por la ley.

Asimismo, esta Comisi6n otorga peso particular a la postura del Negociado de
Energ(a de Puerto Rico el cual no objet6 la medida y respald6 su intenci6n l"egislativa.
El NEPR reconoci6 que la notificaci6n de la determinaci6n final es indispensible para
que el consumidor pueda ejercer derechos posteriores, incluyendo la presentaci6n de
recursos o querellas ante el propio Negociado. sin una determinaci6n clara, el derecho
de revisi6n queda debilitado en la prictica.

En sintesis, el P. de la C. 1004 adelanta una politica priblica razonable de
protecci6n al consumidor, transparencia adminiskativi y rendia6n de cuentas en un
servicio esencial. La medida provee herramientas Lisicas para evitar cierres
injustificados de querellas, fortalecer la confianza ciudadana y garantizar que los
consumidores reciban una respuesta clara y documentada

PoR ToDo to ANTES ExpuEsro, la Comisi6n de Gobiemo del senado de puerto
Rico tiene a bien presentar ante este Alto Cuerpo el lnforme positivo sobre el proyecto
de la crimara 1(XX recomendando su aprobaci6n con enmiendas al entiriirado
elech6nico que se acompafra.

Comisi6n de Gobiemo
Senado de Puerto Rico
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LEY

Para ensrendar afiailir un nueoo. iaiso et a la secci6n 6 de la Ley Nrim. g3 de 2 de mayo
de 1941, segrln mmendada, conocida como "[ey de la Autoridad de Energia
Eldckica de Puerto Rico", a los fines de @ disponer
que t?d1 emprcsa que administre el sistema de transmisi6n y ?i"triuuciSn ae
energfa de Puerto Rico deberd establecer y mante^er un sistema ie procesamimto
de 

- 
querellas o reclamgs .inilio.iiluales que impida el cierre njustitic"Jo- ae

redamaciones sin resoluci6n efectiva 
".,t 

e ot os requisitos; disponer sobre la
notificaci6n aI consunidor; y para otros fines relacionatos.

E)(POSICIONDEMCTIWOS

En los riltimos afros se ha observado un
recurrente de situaciones en las cuales ciudadanos radican querellas relacionadas adel servicio, facturaci6ry dafros a enseres y otras incidencias
adminiskativat que no son atendidas de manera
actualmente administra la red, LUMA Energy.

adecuada por la empresa que

patr6n

intemrpciones



Este patr6n se agrava cuando didus querellas se cierran sin que exista una
contestaci6n real, efectiva o una resoluci6n al planteamiento original del ciudadano, lo
cual provoca indefensi6ry desinformaci6n y falta de transpatencia en la relaci6n
proveedor-<onsumidor. El efecto priictico es la pdrdida de confianza priblica hacia la
empresa responsable de administrar un servicio critico para todos los sectores de Puerto
Rico.

Es deber del Gobiemo ile Puerto Rico asegurar que los consumidores tengan acceso

a un proceso justo y transparente para la radicaci6n, trdmite y resoluci6n de querellas.
Por tal raz6n, se hace necesario establecer en l,ey un mecanismo formal que impida eI
cierre de reclamaciones sin que estas hayan sido debidamente atendidas, y que requiera
que s€ provea al consumidor informaci6n clara sobre el estatus y la determinaci6n final
de cada querella. La implantaci6n de un sistema uniforme y trazabLe para estos fines
permitird fucelizar el cumplimiento de la empresa y Proteger al ciudadano de pricticas
que menoscaban el derecho a un servicio el6ctrico responsable, confiable y accesible.

DECRTTASE POR IA ASAMBLEA LEGISIATNA DE PUERTO RICO:

Secci6n 1.- Se enmienda afiaile un nueoo inciso (d a la Secci6n 6 de la Ley Nfm. 83

de 2 de mayo de 1941, segrin enmendada, @ el cual leerd

como sigue:

"Secci6n 6. - Deberes y responsabilidades.

(a)...

(q) Establecer y mantener un sistema uniforme de procesamiento de quelellas

radicadas por los consumidor€s, que incluya, sin limitarse a, lo siguiente: acceso al

consumidor via intemet al estatus de su guerella; la unidad o divisi6n asiggr'ada; el detalle

y feclra de cada tr{mite y gesti6n realizada para atender la qtrcrella Llglanucifin,*fltn

aolique conforme a la naturaleza del asunto tado: asieme y la determinaci6n final. El

lZ operador del sistema de kansmisi6n y distribuci6n de energia de Puerto Rico no podrd

13 concluir nna querella o reclafiucihn inilioiitual a menos que notifique por escrito al

')

J
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8

9

l0

11

2



I consumidor el detalle de las acciones tomadas y la determinaci6n final. Una aez, et itiila

2la final. la deberd moiar una notificaciin electr6aica al consu en la

3 que informe que la querella ha sido completada u solicite su confirmacidn sobre si el trabaio o la

4

5

6

7

8

9

l0

ll

t2

ti6n alo EI tirmino

dias rales, a oartir enoio de , DA|A . Si no recibe

3

respuesta ilentro ile es thmino. la querelh podrd ilarse por cefiadt. Adem6s, no se podrd

asignar un nuevo nrlmero de querella para una reclamaci6n que no haya sido resuelta en

su totalidad."

secci6n 2.- la Autoridad de Energia Eldctrica de puerto Rico adoptard la

reglamentaci6n necesaria para la implantaci6n de esta [cy, incluyendo los mecanismos

de c6mputo, notificaci6n y aiuste de las deudas acumuladas, dentro de un t6rmino no

mayor de ciento ochenta (180) dias a partir de la vigencia de esta Ley.

secci6n 3.- Esta l-ey mtrari en vigor inmediatamente luego de su aprobaci6n.

1


