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AL SENADO DE PUERTO RICO:

La Comisién de Gobierno del Senado de Puerto Rico, previo estudio y
consideracién del Proyecto de la Camara 1004, recomienda a este Alto Cuerpo su
aprobacién con las enmiendas al entirillado que se acomparian.

ALCANCE DE LA MEDIDA

El Proyecto de la Camara 1004 (en adelante, P. de la C. 1004), segtin presentado,
tiene como propésito enmendar la Seccién 6 de la Ley Ntm. 83 de 2 de mayo de 1941,
segin enmendada, conocida como “Ley de la Autoridad de Energia Eléctrica de
Puerto Rico”, a los fines de afiadir un nuevo inciso (q) para disponer que toda empresa
que administre el sistema de transmisi6n y distribucién de energia de Puerto Rico
deberd establecer y mantener un sistema de procesamiento de querellas que impida el
cierre injustificado de reclamaciones sin resolucién efectiva entre otros requisitos;
disponer sobre la notificacién al consumidor; y para otros fines relacionados.

ANALISIS DE LA MEDIDA

El P. de la C. 1004 propone enmendar la Seccién 6 de la Ley Num. 83 de 2 de
mayo de 1941, conocida como la “Ley de la Autoridad de Energia Eléctrica de Puerto
Rico”, para afiadir un nuevo inciso (q) dirigido a regular el trdmite de querellas
presentadas por los consumidores contra el operador del sistema de transmisién y
distribucién de energia eléctrica en Puerto Rico.

La medida busca atender situaciones en las que querellas sobre interrupciones
del servicio, facturacién, dafios a enseres u otras incidencias son cerradas sin una
resolucién efectiva o sin una contestacién adecuada al planteamiento original del
consumidor. Para ello, ordena establecer un sistema uniforme de procesamiento de
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querellas que permita al consumidor acceder por internet al estatus de su reclamacién,
conocer la unidad o divisién asignada, ver el detalle y la fecha de cada trdmite
realizado, y recibir la determinacién final. El lenguaje propuesto es el siguiente:

(q) Establecer y mantener un sistema uniforme de procesamiento de
querellas radicadas por los consumidores, que incluya, sin limitarse a,
lo siguiente: acceso al consumidor via internet al estatus de su querella;
la unidad o divisién asignada; el detalle y fecha de cada tramite y
gestion realizada para atender la querella; asi como la determinacién
final. El operador del sistema de transmisi6n y distribucién de energia
de Puerto Rico no podré concluir una querella a menos que notifique
por escrito al consumidor el detalle de las acciones tomadas y la
determinacién final. Ademds, no se podré asignar un nuevo nimero
de querella para una reclamacién que no haya sido resuelta en su
totalidad.

Por tanto, el proyecto dispone que el operador del sistema de transmision y
distribucién no podra concluir una querella sin notificar por escrito al consumidor el
detalle de las acciones tomadas y la determinacién final. Ademés, prohibe asignar un
nuevo niimero de querella a una reclamacién que no haya sido resuelta en su
totalidad, evitando asi que una reclamacién pendiente sea cerrada o reiniciada
artificialmente sin atender su mérito. Finalmente, la medida ordena a la Autoridad de
Energia Eléctrica adoptar la reglamentacién necesaria para implantar la ley dentro de
un término no mayor de 180 dias desde su vigencia.

ALCANCE DEL INFORME

La Comisién de Gobierno del Senado de Puerto Rico, como parte del estudio y
evaluacién del P. de la C. 1004, solicit6 memoriales explicativos a la Autoridad de
Energfa Eléctrica, la Autoridad para Alianzas Publico-Privadas y el Departamento de
Asuntos del Consumidor. Asimismo tomé en cuenta los memoriales explicativos
sometidos ante la C4dmara de Representantes, los cuales fueron LUMA Energy (LUMA),
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 Publico-Privadas.

AUTORIDAD DE ENERGIA ELECTRICA
La Autoridad de Energia Eléctrica (AEE) no expresa oposicién a la medida.

Present6 comentarios donde explicé que actualmente no administra los procesos de
servicio al cliente ni de querellas relacionados con facturacién, interrupciones del
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servicio o dafios a enseres. Expone que, antes de la entrada de los operadores privados,
la AEE tenfa procedimientos internos para atender reclamaciones y querellas de clientes,
los cuales no han sido derogados y contintian vigentes. No obstante, sefiala que, como
parte del proceso de transformacién del sistema eléctrico, las funciones de transmisién,
distribucién y generacién fueron delegadas a operadores privados, particularmente
LUMA Energy y Genera PR.

La AEE indica que, desde el 1 de junio de 2021, las funciones de servicio al cliente,
incluyendo facturaci6n, cobro, atencién de reclamaciones y tramite de querellas, recaen
en el operador privado encargado del sistema de transmisién y distribucién. Por ello,
aclara que la Autoridad no mantiene actualmente un sistema propio de atencién y
procesamiento de querellas relacionadas con esos asuntos, ya que dichas funciones
corresponden al operador autorizado. También reconoce que la Asamblea Legislativa ha
investigado previamente el trdmite utilizado por LUMA para atender querellas de los
clientes del servicio eléctrico.

DEPARTAMENTO DE ASUNTOS DEL CONSUMIDOR

El Departamento de Asuntos del Consumidor (DACO) endosa la medida.
Expone que la medida es cénsona con su funcién de proteger los derechos de los
consumidores y considera loables las iniciativas dirigidas a fortalecer, preservar y
expandir las protecciones de las familias puertorriquefias. DACO apoya toda
iniciativa que promueva transparencia y uniformidad en el procesamiento de
querellas presentadas por clientes del sistema eléctrico, ya sea contra la Autoridad de
Energia Eléctrica, GENERA PR, LUMA Energy o cualquier otra empresa que
administre la red en el futuro.

No obstante, aclara que DACO no ostenta jurisdiccién primaria para atender
este tipo de querellas. Aun asi, entiende que los clientes del sistema eléctrico tienen
derecho a presentar sus reclamaciones ante las entidades administradoras y a que
estas sean procesadas de forma transparente y diligente. Finalmente, recomienda que
también se soliciten comentarios a la Oficina Independiente de Proteccién al
Consumidor creada por la Ley 57-2014, conocida como la “Ley de Transformaci6n y
ALIVIO Energético”.

NEGOCIADO DE ENERGIA DE PUERTO RICO (NEPR)

El Negociado de Energia de Puerto Rico (NEPR) no tiene objecién a la
aprobacién de la pieza legislativa. Reconoce la importancia y el mérito de la medida.
Apoya firmemente toda iniciativa que promueva transparencia y uniformidad en el
procesamiento de querellas de los clientes del sistema eléctrico. Aduce que la medida
incluye querellas contra la AEE, LUMA Energy, Genera PR o cualquier otra empresa
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 se procesen de forma justa, diligente y
transparente. Enfatiza que la notificacién de la determinaci6n final es indispensable y
que permite que el ciudadano conozca el resultado de su reclamacién. Entiende que
facilita, ademas, el ejercicio de derechos posteriores. Explica que, si el consumidor no
est4 satisfecho con la determinacién de la empresa, debe poder acudir al NEPR. Sefiala
que, sin una notificacién clara, se dificulta o impide presentar un recurso de revisién
o una querella ante el propio Negociado. El Negociado no propone enmiendas
especificas al lenguaje del proyecto. Brinda su respaldo total a la intenci6n legislativa.

LUMA ENERGY

LUMA Energy se opuso al P. de la C. 1004. Argumenta que la medida parte de
un supuesto incorrecto. Sefiala que no existe, ni puede implementarse de forma
inmediata, un sistema tinico e integrado para procesar, documentar y notificar todas
las gestiones bajo un mismo modelo operativo. Explica que las averias, solicitudes de
servicio, dafios a la propiedad y objeciones de facturaci6n tienen naturalezas distintas.
Indica que esas reclamaciones se manejan mediante procesos y sistemas heredados
diferentes, incluyendo SCADA, OMS y CC&B. Advierte que implantar el sistema
uniforme exigido por la medida requeriria una inversién significativa. Agrega que
requerirfa, ademds, integraciones tecnol6gicas complejas y recursos humanos que
actualmente no estédn contemplados ni disponibles. Aclara que el cierre de querellas
por interrupciones responde a una préctica estandar de la industria eléctrica. Explica
que los reportes individuales se consolidan autométicamente cuando multiples

adas apuntan a una causa comiin o evento general. Sostiene que el cierre ocurre
al resolverse el evento que causé la interrupcién y rechaza que se trate de una
evaluacién individual aislada de cada reporte. Indica que las notificaciones
automaticas e individualizadas dependeran de la futura integracién de los contadores
inteligentes. Indica que el despliegue total de AMI permitira comunicacién
bidireccional con los clientes. Al mismo tiempo, afirma que ya existen procesos
formales separados para reclamaciones por dafios a la propiedad y objeciones de
facturacién. Afiade que esos procesos incluyen mecanismos amplios de notificacién al
cliente, desde la radicacién hasta la determinacién final y el derecho a revision.

OFICINA DE PRESUPUESTO DE LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE PUERTO
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 Gobierno de
Puerto Rico, toda vez que la obligacién de establecer, mantener y documentar el
sistema de procesamiento de querellas recae directamente sobre la empresa que



Informe Positivo sobre el P. de la C. 1004
Comisién de Gobierno
Pdgina 5

administra el sistema eléctrico. No obstante, OPAL sefiald que la implementacién de
la medida podria representar un gasto operativo estimado en $110,000, el cual tendrfa
que ser asumido por el operador del sistema eléctrico.

DACO V. LUMA ENERGY, 2025 TSPR 126

Esta Comisién también toma conocimiento oficial de la opinién del Tribunal
Supremo de Puerto Rico en el caso de Departamento de Asuntos del Consumidor v.
LUMA Energy, et. al., 2025 TSPR 126. Alli, el Tribunal Supremo de Puerto Rico declaré
inconstitucional y nula la resolucién del Negociado de Energia de Puerto Rico (NEPR)
y la seccién 4.1(g) del contrato de operacién y mantenimiento (OMA),! 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, por los dafios causados
a los consumidores a raiz de interrupciones, fluctuaciones en el voltaje o negligencia
ordinaria en la prestacién del servicio eléctrico.

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

Al evaluar la controversia, el Tribunal Supremo determiné que la actuaci6n del
NEPR fue ultra vires y constituy6 una violacién directa a la doctrina constitucional de
separacion de poderes. El dictamen establece claramente que ninguna agencia
administrativa tiene la facultad de alterar el régimen de responsabilidad civil ni de
arrebatarle a los ciudadanos su derecho a reclamar por dafios. La prerrogativa de

! La clausula 4.1(g) decfa:

(g) Liability Waiver. In connection with the submission of the Initial Budgets to PREB, the
Parties agree to apply for inclusion in the Rate Order that the associated tariff or terms of service
include: (i) a waiver of Owner's, ManagementCo’s and ServCo’s liability to customers or any
Person receiving Power and Electricity for any Losses arising in any way out of or in connection
with the operation of the T&D System and the provision of Power and Electricity including any
events of interrupted, irregular or defective electric service due to Force Majeure Events, other
causes beyond Owner’s, ManagementCo's or ServCo's control or ordinary negligence, gross
negligence or willful misconduct of Owner, ManagementCo or ServCo, or their respective
employees, agents or contractors; and (ii) a waiver in all cases of responsibility for any loss of
profits or revenues, special, exemplary, punitive, indirect, incidental or consequential damages,
including loss of revenue, loss of use of equipment, cost of capital, cost of temporary equipment,
overtime, business interruption, spoilage of goods, claims of customers of electric customers or
other economic harms, in each case howsoever and whensoever arising, including where caused
by any of Owner's, ManagementCo’s or ServCo’s ordinary negligence, gross negligence or
willful misconduct (collectively the “Liability Waiver™).

?DACO v. LUMA, 2025 TSPR 126, en la pag. 8.
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conceder inmunidad a una entidad privada ante reclamaciones por dafios responde a
un juicio estricto de politica publica que recae tinica y exclusivamente en la Asamblea
Legislativa?

Como resultado de esta determinacién, el méximo foro judicial dej6 establecido
que las empresas encargadas del sistema eléctrico no gozan de inmunidad y deben
responder ante los reclamos de los consumidores. Reconociendo que la electricidad es
un servicio esencial y un elemento inherentemente peligroso, se reafirmé que el
proveedor estd obligado a reparar el dafio si actiia con culpa o negligencia. Por
consiguiente, el Tribunal Supremo ordené que todas las reclamaciones y querellas
presentadas por los consumidores tendran que ser procesadas y atendidas conforme
a los procedimientos legales y administrativos vigentes.

IMPACTO FISCAL MUNICIPAL

En cumplimiento con el Articulo 1.007 de la Ley 107-2020, segiin enmendada,
conocida como “Cédigo Municipal de Puerto Rico”, la Comisién de Gobierno del
Senado de Puerto Rico certifica que el P. de la C. 1004 no impone una obligacién
econémica en el presupuesto de los gobiernos municipales.

CONCLUSION

La Comisién de Gobierno del Senado de Puerto Rico, luego de examinar
detenidamente el texto del P. de la C. 1004, el derecho aplicable y los memoriales
cibidos, concluye que la medida merece aprobacién. El proyecto atiende una
preocupacién legitima de los consumidores del sistema eléctrico. Estamos ante la
situacién del cierre de querellas sin una resolucién efectiva, sin una explicacion
adecuada y sin una notificaci6n clara de la determinacién final.
El 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
eliminé el escudo legal de LUMA y orden6 que las querellas tienen que ser procesadas,
el P. de la C. 1004 establece cémo y bajo qué pardmetros tienen que atenderse de ahora
en adelante para proteger al consumidor. El méximo foro judicial ordené de forma
explicita que las reclamaciones instadas por los consumidores deberén ser atendidas
conforme a los procedimientos establecidos. Para asegurar que esto no se quede en
una laguna, el P. de la C. 1004 inserta un nuevo inciso en la Ley de la Autoridad de
Energia Eléctrica (Ley Num. 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
eléctrico ni interfiere indebidamente con la funcién técnica del operador. Lo que exige
es un estdndar minimo de transparencia, trazabilidad y responsabilidad en el tramite

31d. en la pag. 39.
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de querellas. En especifico, requiere que el consumidor pueda conocer el estatus de su
reclamacién, la unidad asignada, las gestiones realizadas, las fechas correspondientes
y la determinacién final. También impide que una querella sea cerrada sin notificacién
escrita y evita que una reclamacién no resuelta sea reiniciada artificialmente mediante
la asignacién de un nuevo nimero.

Los planteamientos de LUMA no derrotan la necesidad de la medida. La
existencia de sistemas internos distintos no justifica que el consumidor quede sin
informaci6n clara sobre el trémite de su querella o sin notificacién efectiva de su
resoluci6n. Esta Comisi6n entiende que cualquier complejidad operacional puede ser
atendida mediante la reglamentacién que debera adoptar la Autoridad de Energia
Eléctrica dentro del término dispuesto por la ley.

Asimismo, esta Comisién otorga peso particular a la postura del Negociado de
Energia de Puerto Rico el cual no objet6 la medida y respaldé su intencién legislativa.
El NEPR reconocié que la notificacién de la determinacién final es indispensable para
que el consumidor pueda ejercer derechos posteriores, incluyendo la presentacién de
recursos o querellas ante el propio Negociado. Sin una determinacién clara, el derecho
de revisién queda debilitado en la practica.

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

POR TODO LO ANTES EXPUESTO, la Comisién de Gobierno del Senado de Puerto
Rico tiene a bien presentar ante este Alto Cuerpo el Informe Positivo sobre el Proyecto
de la Cimara 1004 recomendando su aprobaciéon con enmiendas al entirillado
electrénico que se acomparia.

ENTE SOMETIDO.

Comisién de Gobierno
Senado de Puerto Rico



ENTIRILLADO ELECTRONICO

(TEXTO DE APROBACION FINAL POR LA CAMARA)
(12 DE MARZO DE 2026)

GOBIERNO DE PUERTO RICO

20ma. Asamblea 3ra. Sesién :
Legislativa Ordinaria

CAMARA DE REPRESENTANTES
P.de la C. 1004

7 DE ENERO DE 2026
Presentado por el representante Herndndez Concepcién
Referido a la Comisién de Gobierno
LEY

Para enmendar afiadir un nuevo inciso (g) a la Seccién 6 de la Ley Nim. 83 de 2 de mayo
de 1941, segiin enmendada, conocida como “Ley de la Autoridad de Energfa
Eléctrica de Puerto Rico”, a los fines de afadir- un-nueve-incise-(q)-para disponer
que toda empresa que administre el sistema de transmisién y distribucién de
energia de Puerto Rico deber4 establecer y mantener un sistema de procesamiento
de querellas o reclamos individuales que impida el cierre injustificado de
reclamaciones sin resolucién efectiva entre otros requisitos; disponer sobre la
notificacién al consumidor; y para otros fines relacionados.

EXPOSICION DE MOTIVOS

............

calidad-de—vida—Sin-embarge,—en En los l

timos afios se ha observado un patrén
recurrente de situaciones en las cuales ciudadanos radican querellas relacionadas a
interrupciones del servicio, facturacién, dafios a enseres y oftras incidencias
administrativas, que no son atendidas de manera adecuada por la empresa que
actualmente administra la red, LUMA Energy.
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Este patrén se agrava cuando dichas querellas se cierran sin que exista una
contestacién real, efectiva o una resolucién al planteamiento original del ciudadano, lo
cual provoca indefensién, desinformacién y falta de transparencia en la relacién
proveedor—consumidor. El efecto practico es la pérdida de confianza piblica hacia la

empresa responsable de administrar un servicio critico para todos los sectores de Puerto
Rico.

Es deber del Gobierno de Puerto Rico asegurar que los consumidores tengan acceso
a un proceso justo y transparente para la radicacién, trdmite y resolucién de querellas.
Por tal razén, se hace necesario establecer en Ley un mecanismo formal que impida el
cierre de reclamaciones sin que estas hayan sido debidamente atendidas, y que requiera
que se provea al consumidor informacién clara sobre el estatus y la determinaci6n final
de cada querella. La implantacién de un sistema uniforme y trazable para estos fines
permitira fiscalizar el cumplimiento de la empresa y proteger al ciudadano de practicas
que menoscaban el derecho a un servicio eléctrico responsable, confiable y accesible.

DECRETASE POR LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE PUERTO RICO:

Seccién 1.- Se enmienda afiade un nuevo inciso (g) a la Seccién 6 de la Ley Nim. 83

de 2 de mayo de 1941, segiin enmendada, para-afadis-un-nueve-ineise{(q); el cual leerd

como sigue:

“Seccién 6. — Deberes y responsabilidades.

(a)...

(q) Establecer y mantener un sistema uniforme de procesamiento de querellas
radicadas por los consumidores, que incluya, sin limitarse a, lo siguiente: acceso al
consumidor via internet al estatus de su querella; la unidad o divisién asignada; el detalle
y fecha de cada tramite y gesti6n realizada para atender la querella ¢ reclamacién, segun

aplique conforme a la naturaleza del asunto presentado; asi-eeme y la determinaci6n final. El

operador del sistema de transmisién y distribucién de energia de Puerto Rico no podra

concluir una querella o reclamacién_individual a menos que notifique por escrito al




consumidor el detalle de las acciones tomadas y la determinacién final. Una vez emitida

la determinacién final, la empresa deberd enviar una notificacién electrénica al consumidor en la

que informe que la querella ha sido completada y solicite su confirmacién sobre si el trabajo o la

gestion se realizé conforme a lo reclamado. El consumidor dispondrd de un término de cinco (5)

dias naturales, contados a partir del envio de dicha notificacién, para responder. Si no se recibe

respuesta dentro de ese término, la querella podrd darse por cerrada. Ademas, no se podra
asignar un nuevo nimero de querella para una reclamacién que no haya sido resuelta en
su totalidad.”

Seccién 2- La Autoridad de Energia Eléctrica de Puerto Rico adoptard la
reglamentaci6n necesaria para la implantacién de esta Ley, incluyendo los mecanismos
de computo, notificacién y ajuste de las deudas acumuladas, dentro de un término no
mayor de ciento ochenta (180) dias a partir de la vigencia de esta Ley.

Seccién 3.- Esta Ley entrar4 en vigor inmediatamente luego de su aprobacién.



