EL TRAMITE DE RESOLUCION DE QUERELLAS EN EL DACO:

Andlisis integral de los procesos de radicacion, tradmite y resolucion de querellas en el DACO, las
trabas mds comunes que enfrentan los consumidores en estos procesos, y las medidas adoptadas
y pendientes de adopcion por el Departamento para lograr una mayor agilidad dentro de su foro
adjudicativo, y una reduccion de los problemas que suelen enfrentar quienes acuden al mismo.
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I. PREAMBULOC

La Ley NUm. 5 del 23 de abril de 1973 (Ley Organica} cred el Departamento de Asuntos del
Consumidaor (DACQ) con el fin de “vindicar e implantar los derechos del consumidor”. Para lograr
dicho objetivo, la agencia cuenta con facultades para investigar, fiscalizar, reglamentar vy
adjudicar asuntos que, de una u otra manera, pudiesen afectar los derechos de los consumidores
en Puerto Rico. A tenor con las antedichas facuitades, el DACO también debe comparecer ante
la Asamblea Legislativa, y ante cualquier otro foro en que se ventilen asuntos que pudieran
afectar los derechos que se le ha encargado vindicar. Le corresponde, ademas, educar y orientar
-tanto a los consumidores como a los comerciantes-, en torno a cuales son los derechos
reconocidos por el ordenamiento vigente, asi como las maneras de respetar y hacer que se
respeten los mismos.

En virtud de todo lo que abarca su deber ministerial, el DACO se divide en varias reas, cada una
una deberes y funcionares particulares. Una de esas dreas, el foro adjudicativo de la agencia, es
la que se ha visto mds afectada por las diferentes situaciones atipicas que han afectado a Puerto
Rico en los Ultimos afios, las cuales han incluido huracanes, temblores y una pandemia. Estos
fendmenos han representado trabas significativas en el foro adjudicativo y se han traducido en
un atraso en el tramite y resolucion de las querellas radicadas por los consumidores. Para atender
la situacion, en abril de este afio se empezaron a adoptar diversas medidas con las que se han
logrado avances importantes en el objetivo poner a al dia el foro adjudicativo de la agencia. Este
informe da cuenta de tales acciones, los resultados alcanzados, vy las expectativas a corto vy
mediano plazo de las medidas ya implementadas y aquellas por implementar. Ademas, se incluye
una guia de orientacién al publico que se espera sirva de ayuda para atender los problemas mas
comunes que enfrentan los consumidores cuando radican una reclamacion.

il Los poderes adjudicativos del DACO

La Ley Organica del DACO faculta al Secretario para “poner en vigor, implantar y vindicar los
derechos de los consumidores, tal como estan contenidos en todas las leyes vigentes, a través de
una estructura de adjudicacidén administrativa con plenos poderes para adjudicar las querellas
que se traigan ante su consideracidn y conceder los remedios pertinentes conforme a derecho”.
Al amparo de dicha potestad, la agencia promulgé el Reglamento de Procesos Adjudicativos?, el
cual tiene por fin proveer un proceso justo, sencillo y econdmico de las querellas radicadas por
los consumidores de productos y servicios. Ahora bien, por disposicién expresa de ley, dicho
proceso debe respetar los postulados y derechos basicos reconocidos en nuestro ordenamiento.

1 Reglamento 8034 de 13 de junic de 2011.
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Lo anterior implica que, en el ejercicio de sus poderes adjudicativos, el DACO viene obligade a
respetar, tanto los principios constitucionales del debido proceso de ley, como los limites que
impone la Ley Num. 38 — 2017, conocida como Ley de Procedimiento Administrativo Uniforme
del Gobierno de Puerto Rico {Ley 38).

A. Eldebido proceso de ley en los foros adjudicativos de las agencios

Los preceptos constitucionales del debido proceso de ley se activan siempre que esté de por
medio la privacién o alteracion al derecho a la vida, a la libertad o a la propiedad. En el caso
particular de los foros administrativos, se ha dispuesto de manera expresa que “en vista de que
dentro de su funcién adjudicativa las agencias administrativas han de interferir con los intereses de
libertad vy propiedad de los individuos, se hace extensiva a los procedimientos ante éstas la garantia a un
debido proceso de ley”?

En lo que respecta a los procesos adjudicativos ante |os organismos administrativos, se ha enfatizado
sobre la importancia de que toda intervencién del Estado, a través de sus agencias, sea mediante procesos
justos y equitativos®. Asi, pues, corresponde a cada agencia garantizar, al menos, lo siguiente: oportuna
y adecuada notificacién; derecho a ser cido y a confrontarse con los testigos; derecho a presentar prueba
oral y escrita a su favor; y una adjudicacién imparcial a base del expediente®.

B. Las disposiciones de la Ley de Procedimiento Administrativo Uniforme (Ley 38)

La Ley 38 recoge los principios con los que toda agencia administrativa de Puerto Rico debe
cumplir respecto a las distintas funciones delegadas mediante sus leyes organicas. En lo que
respecta a las facultades de adjudicacion, se establecen las siguientes limitaciones:

1. Derechos minimos reconocidos por la Ley 38°. En todo procedimiento adjudicativo formal
ante una agencia se salvaguardaran los siguientes derechos:

a) Derecho a notificacién oportuna de los reclamos en contra de una parte.

b} Derecho a presentar evidencia.

¢) Derecho a una adjudicacién imparcial.

d) Derecho a que la decision sea basada en el expediente

(
(
(
(

2 Almonte et. al. V. Brito, 156 DPR 475, 481.

3 {d; Rivera Rodriguez & Co. v. Lee Stowell, etc., 133 D.P.R. 881, 887-888 (1993).
4 Almonte et. al. V. Brito, 156 DPR 475, 482,

5Véase la Seccidn 3.1, “Cartas de Derechos”, 3 LP.R.A. § 9641,
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2. Informacion requerida por la Ley 38, para presentar una querella®. El promovente de una
accién ante la agencia debera incluir Ia siguiente informacién al formular su quereila:

(a) Nombre y direcciones postales de todas las partes y, de ser conocidas, sus respectivas
direcciones de correo electrénico.

(b} Hechos constitutivos del reclamo o infraccidn.

(c) Referencia a las disposiciones legales aplicables si se conocen.

{d} Remedio que se solicita.

{e) Opcionalmente, la edad del querellante, si es que reclamara los beneficios de la “Ley
Especial de Procesos Administrativos Expeditos para Personas de |a Tercera Edad”.

{f) Firma de la persona promovente.

3. Derecho a reconsideracién y a revisién judicial reconocidos por lo Ley 387.

(a) La parte adversamente afectada por una resolucién u orden podra presentar una mocién
de reconsideracién dentro del término de 20 dias desde la fecha de archivo en autos de
ia notificacidn de dicha resolucién u orden.

{(b) Una parte adversamente afectada por una orden o resolucién final de una agencia y que
haya agotado todos los remedios provistos por la agencia podra presentar una solicitud
de revisién ante el Tribunal de Apelaciones, dentro de un término de 30 dias contados a
partir de la fecha del archivo en autos de la copia de Ia notificacidn de la orden o
resolucion final de la agencia.

1. Etapas del proceso adjudicativo del DACO

En atencidn a los derechos minimos que toda agencia administrativa debe respetar a toda parte
involucrada en una reclamacion, el proceso de adjudicacion ante el DACO incluye las siguientes
etapas: 1) Radicacidn; 2) Evaluacién; 3) Notificacion; 4) Mediacidn; 5) Inspeccién / informe de
inspeccién; 6) Vista Administrativa; 7) Resolucidn; y 8) Reconsideracion y/o revision judicial.

A. Radicacion
Toda persona que considere gue se le ha vulnerado algun derecho como consumidor de bienes

y servicios en Puerto Rico, tiene derecho a radicar una querella ante el DACO. La radicacién se
puede realizar de modo presencial, en cualquiera de las cinco oficinas regionales de la agencia; a

& Véase |a Seccidn 3.4., “informacién Requerida al Presentar Querella; Solicitud o Peticidn”, 3 L.P.R.A. § 9644,
7 Véase |a Seccidn 3.15., “Reconsideracién”, 3 L.P.R.A. § 9655; y la Seccidn 4.2., “Términos para Radicar la Revisidn”,
3L.P.R.A. §9672.
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saber, Arecibo, Caguas, Mayaguez, Ponce / Santa Isabel y San Juan. También se puede someter
de modo virtual, a través de la pdgina de Internet del Departamento, www.daco.pr.gov. La

informacién que se someta como parte de la querella debe incluir aquella que exige la Ley 38;
esto es, ademas de la firma del reclamante: 1) Nombre v direcciones postales de las partes vy, de
ser posible, sus correos electrdnicos; 2) Hechos que dan base al reclamo; 3) Disposiciones legales
aplicables (si se conocen); v 4) Remedio que se solicita.

La radicacion adecuada es clave para que la querella pueda gestionarse de manera rapida y
adecuada. Entre los hechos que mads obstaculizan o extienden el tramite inicial de las
reclamaciones ante el foro adjudicativo del DACO es que no se incluye informacion completa o
correcta de las partes. En cuanto a este aspecto, es importante sefialar que es comun que los
querellantes no incluyan los nombres reales de querellados, pues en ocasiones solo les conocen
por algtn apodo o nombre comercial. También es frecuente que se incluyan direcciones postales
desactualizadas o incorrectas. Este tipo de hechos, por muy basicos que pudieran parecer,
representan una gran demora en la etapa inicial de los procesos de adjudicacion. En ocasiones,
inclusive, dan base para la desestimacion.

Otro aspecto que se debe considerar antes de radicar una querella es si el DACO tiene
jurisdiccidon sobre el asunto sobre el cual se quiere que la agencia resuelva. Un ejemplo
reiterado se da en el contexto de las compafifas de telefonia o Internet, cuya jurisdiccion en
temas de facturacidn y servicios la ostenta de manera exclusiva el Negociade de
Telecomunicaciones de Puerto Rico.

También es de vital importancia incluir documentacion en apoyo a la reclamacion. Ciertos temas
particulares, por disposicion expresa de ley, requieren que se acredite informacién basica para
dar paso a la reclamacion. Tal es el caso de [as querellas al amparo de la Ley de Condominios, que
exige someter ciertos documentos como requisito previo a evaluar en sus méritos cualquier
querella.

B. Evaluacion

Luego de radicada una reclamacion, se evaltia de modo general lo que se alega en la misma, asi
como los documentos sometidos en apoyo a dicha accidn. Si la informacion estd completa, el
caso se refiere al tramite correspondiente, el cual inicia con la notificacién de la querella. Si se
identifica algin error en la radicacion, o si la informacion sometida esta incompleta, se da
oportunidad al consumidor para que pueda corregir cualquier falla detectada.




C. Notificacion

Contrario a los procesos judiciales, en los que corresponde al demandante notificar al
demandado, en los casos ante un foro administrative le compete hacerlo a la agencia. Es, por tal
motivo, gue incluir los nombres completos y las direcciones correctas, es de vital importancia. De
lo contrario, toda comunicacidn se devolverd a [a agencia; y, mientras no se lleve a caho una
notificacion adecuada, no se puede continuar con el proceso. Es, después de haberse notificado
en forma adecuada, que empiezan a contar los términos para que la parte querellada responda
a la accion en su contra.

Una vez recibida la contestacion a la querella, el juez a quien se le haya asignado la misma podré
determinar si es posible resolverla por la via sumaria; esto es, si esta de por medio una cuestién
de estricto derecho para la cual no sea necesario evaluar testimonios o prueba adicional a la ya
sometida por las partes. De no ser ese el caso, la controversia seré referida a mediacién.

D. Mediacion

La mediacién es parte medular de la politica publica que se promulga en el foro adjudicativo del
DACO. Por tal motivo, todo caso que se considere pueda ser “mediable” se refiere, en primera
instancia, a alguno de los mediadores para que evalde la posibilidad de que la controversia se
resuelva sin ulteriores procesos. Tal intervencidn es favorable en un ndmero considerable de
casos, lo gue facilita proveer remedios inmediatos a [os consumidores.

E. Inspeccion / Informe de inspeccién

En aquellos casos en los que, por el tipo de alegaciones incluidas en la querella, sea necesario
que se lleve a cabo una inspeccion ocular, la misma se asignara a una persona con conocimientos
minimos sobre el tema en torno al cual gire la controversia. El propdsito de la inspeccién sera, en
esencia, facilitar la tarea del juez administrativo, déndole elementos que le ayuden a dilucidar la
procedencia 0 no de lo alegado en la querella ante su consideracién. De ser necesario llevar a
cabo una inspeccion, serd responsabilidad del inspector asignado someter un informe que dé
constancia de los hallazgos encontrados. Las dos partes; esto es, tanto |la parte querellante como
la querellada, tendran derecho a impugnar el informe con la prueba que entiendan pertinente.
También tendran derecho a pedir la presencia de! inspector en la vista administrativa.
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En cuanto a este punto, es importante mencionar que, en muchas ocasiones, no es hasta este
momento en el proceso que muchos querellantes deciden enmendar la querella para incluir
nuevas alegaciones o solicitar remedios distintos. Bajo el ordenamiento vigente, tales enmiendas
pueden hacerse en cualquier momento. No ohstante, el realizarlas extiende el procese. Ello es
asi pues corresponde realizar una nueva notificacion; y, en ocasiones, incluso llevar a cabo otra
inspeccidn.,

F. Vista Administrativa

La vista administrativa es [a fase del proceso administrative en que todas las partes tienen
oportunidad de exponer su posicién, de manera oral, ante el juez a cargo de evaluar la
controversia. En esta etapa, cada parte podra presentar testimonios y/o prueba documental en
apoyo de su postura. También tendra derecho a refutar la prueba presentada por la parte
contraria.

G. Resolucion

Tras evaluar la controversia ante su consideracion, el juez a cargo de los procesos emitira una
decisién, la cual serd notificada por escrito a todas las partes. De esa determinacion, cualquiera
de las partes que se sienta afectada o este inconforme con la misma, tendra derecho a acudir en
reconsideracidn, y/o a pedir revisién judicial. Estos derechos podran usarse dentro de los
términos provistos para ello en la Ley 38.

H. Peticiones de Hacer Cumplir Orden (PHCO)

Cuando el foro adjudicativo del DACO emite una resolucion a favor del consumidor, la parte
querellada cuenta con 30 dias para cumplir con lo ordenado por la agencia. Cuando se incumple
con dicho término, y siempre que no esté de por medio una revision judicial, la Division de Litigios
del DACO acude al Tribunal de Primera Instancia que corresponda y demanda al quereliado para
gue se ordene su cumplimiento con la determinacion administrativa. Para que proceso, conocido
como la radicacién de Peticiones de Hacer Cumplir Orden (PHCO}, pueda llevarse a cabo es
necesario gue: 1) la parte querellante notifique al DACO que la parte querellada no ha cumplido
con la resolucién del foro adjudicativo; y 2) que el caso no esté ante consideracion de un foro
apelativo y/o gue se hubieran agotado ya los términos para acudir en revision judicial, y la
decision sea ya final y firme.
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V. Evolucién del foro adjudicativo del DACO: Del 2019 al 2021

A. Variables que afectaron la resolucion de guerellas

Las estadisticas del Departamento de Asuntos del Consumidor reflejan que, para el afio 2019, en
la agencia se emitia un promedio de 450 resoluciones por mes. En enero de 2020, Puerto Rico
se vio afectado por eventos sismicos que afectaron varias infraestructuras en la Isla, incluida la
Oficina Regional de DACO en Ponce, cuyo edificio quedd completamente inoperante. Para
aquella época, los esfuerzos mayores de la agencia se enfocaran en su Divisién de Fiscalizacion,
la cual se activé a gran escala desde ese mismo mes, que fue cuando se promulgd la primera
Orden de Congelacidén de Precios; en aquel momento, a consecuencia de [os movimientos
sismicos que afectaron a la Isla. Pese a esta situacion, el foro adjudicativo de la agencia mantuvo
las estadisticas similares, emitiendo 431 resoluciones para ese primer mes del 2020.

El 25 de febrero de 2020, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declard que el coronavirus
tenia potencial de pandemia. El 28 de febrero, el DACO emitid la Orden 2020-005, de congelacion
de precios, a manera de prevenciéon ante la amenaza por el COVID-19. Dias después,
especificamente el 12 de marzo de 2020, se declard un estado de emergencia en Puerto Rico a
causa de la pandemia. Luego, el 15 de marzo, se promulgd la Orden Ejecutiva OE-2020-
023, mediante la cual se decretd un toque de queda que, salvo excepciones bien puntuales,
obligé a la ciudadania a permanecer en sus hogares. Esta Orden Ejecutiva ordend de forma
expresa el cierre de las operaciones gubernamentales, excepto los servicios que fueron
considerados como esenciales para enfrentar situaciones relacionadas a la pandemia y a otras
situaciones de seguridad.

En el caso particular del DACO, se determiné como “esencial” la labor de fiscalizacidén de la
agencia que, a través de su cuerpo de inspectores, tuvo a su cargo velar por el cumplimiente con
las 6rdenes de congelacion promulgadas en virtud del decreto de emergencia. Dicho grupo se
mantuvo trabajando en las calles, a capacidad total, desde el dia uno. En lo que respecta al resto
de su personal, la agencia acatd las mismas normas que fueron de aplicacion al resto de las
agencias de gobierno. Esto conllevd, inevitablemente, un atraso en la resolucion de las querellas.
Para marzo de 2020, el nimero de resoluciones hajé a 142; y en abril se redujo hasta 27.

A medida gque las drdenes ejecutivas promulgadas para prevenir los contagios fueron
flexibilizandose, en el foro adjudicative del DACO se incorporaron modelos hibridos de trabajo
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que incluyeron la celebracién de vistas por videoconferencia. Lo anterior permitié que la cantidad
de resoluciones mensuales fuera subiendo, pero sin regresar al nivel pre-pandemia.

Figura 1. Resoluciones emitidas por el DACO en el 2020
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El escenario descrito anteriormente conllevé que en el foro adjudicativo del DACO se acumularan
casos sin resolver. A enero de 2021, dicha cifra se encontraba en 3,720, mientras que las
resoluciones para ese mes apenas ascendieron a 305. La situacién mejord para los meses de
febrero y marzo, cuando las estadisticas superaron levemente las 400 resoluciones mensuales.

B. Medidas adoptadas en 2021 v sus efectos en el foro adjudicativo.

B.1. La Orden Administrativa 2021-006

En respuesta a la situacion resefiada con anterioridad, se decretd un estado de emergencia en el
foro adjudicativo de la agencia. A tales efectos, se promulgé la Orden Administrativa 2021-0068.
En la Seccidon 1l de la referida Orden se establecio como propdsito promover el tramite expedito
de todo caso que esté en atraso, a la par de una atencion eficiente y oportuna a todo caso
nuevo. Para lograr dicho propdsito se promulgaron diversas guias, incluidos varios criterios para
promover la eficiencia adjudicativa. Tales criterios incluyeron, entre otros, el deber de cada
mediador del foro adjudicativo del DACO de atender un minimo de 35 resoluciones o referidos
por mes, asi como la responsabilidad de cada juez administrativo de emitir un minimo de 26

& Ver Anejo #1 — Orden Administrativa 2021-0086.




resoluciones administrativas mensuales. Para el caso particular de [a Divisidn de Condominios, el
promedio mensual de casos se establecid en 20.

La Orden 2021-006 logrd un efecto inmediato. A finales del mismo mes en que se promulgd; esto
es, para abril de 2021, las estadisticas mensuales del foro adjudicativo regresaron al nivel pre-
pandemia, con un total de 452 resoluciones para ese mes. Pronto, evidenciaron una notoria
escalada.

Figura 2. Resoluciones emitidas por el DACO en el primer semestre de 2021
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A partir de abril de 2021, los niimeros de resoluciones mensuales emitidos en el foro adjudicativo
se han mantenido muy por encima de los niveles pre pandemia. En noviembre se experimento
una ligera baja, que pudiera justificarse por la cantidad de feriados en el mes, asi como el énfasis
que se dio a los métodos alternos a la adjudicacion (sobre lo que se hablara mas adelante).

Por otra parte, cabe sefialar que, si bien como parte de [as estadisticas del foro adjudicativo del
DACO se incluyen los beneficios econdmicos concedidos al consumidor, el tipo de resoluciones
emitidas a favor de los querellantes incluyen también remedios alternos, como pudieran ser la
obligacién de hacer algo (a lo que se determine que el consumidor tiene derecho), o de cesary
desistir alguna prdctica que se entienda lacera algln derecho del querellante. Estos remedios no
son medibles en términos econdmicos, pero, de manera rutinaria, se conceden en el foro
adjudicativo de la agencia.

10




Tabla 1. Resoluciones emitidas y remedios otorgados de junio a noviembre de 2021

Mes Numero de resoluciones Beneficios al consumidor
Junio 2021 599 S 656,871.51
Julio 2021 482 $ 912,541.90
Agosto 2021 533 $ 2,404,529.48
Septiembre 2021 516 S 627,427.61
Octubre 2021 484 S 630,343.27
Noviembre 2021 397 S 637,273.07
Total junio - nov. 2021 3,011 $ 5,868,986.84

B.2. Peticiones de Hacer Cumplir Orden (PHCO).

El proceso de radicacion de las PHCO fue otro que se vio afectado por la pandemia. Ello, pues en
respuesta a las medidas de prevencion del covid-19, la Rama Judicial también paralizé
temporalmente sus procesos; y, en su sistema de apertura por fases, no fue hasta bien avanzado
el 2021, que retoma el tramite de este tipo de reclamaciones.

Una vez la Rama Judicial volvid a citar las PHCO del DACO, la agencia retomd con fuerza la
radicacion de este tipo de casos. A la par de la radicacidn activa, desde junio de 2021 se
empezaron a publicar los listados mensuales con los nombres de los comercios que se niegan a
pagar los remedios reconocidos a los guerellantes. Ello, con dos fines:

1) orientar a los consumidores para que vean con recelo a aquellos comercios que mantengan
patrones de incumplimiento; v

2) disuadir el incumplimiento de parte de los querellados perdidosos.

Cabe sefialar que, tal como se expuso en el inciso previo, el foro adjudicativo del DACO emite
resoluciones que conceden remedios alternos que no se computan en términos econdmicos. La
agencia también acude al foro judicial para asegurar que se cumpla con esos remedios, aun
cuando los mismos no conlleven un desembolso de dinero. Hecha esta precisién, es menester
destacar que, tras cinco meses seguidos de publicar las listas de los querellados que incumplen,
el ejercicio ha probado ser efectivo. A continuacidn, un desglose de estas acciones:
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Tabla 2. PHCO y beneficios reclamados en beneficio del consumidor de junio a noviembre

Mes Demandas radicadas Beneficios al consumidor
Junio 2021 61 $ 331,279.11
Julio 2021 40 $ 97,780.52
Agosto 2021 31 S 95,009.30
Septiembre 2021 30 S 107,929.18
Octubre 2021 29 S 138,015.14
Noviembre 2021 17 S 87,957.27
Total junio — nov. 2021 208 $ 857,970.52

B3. Contratacion de personal adicional para el foro adjudicativo

Como resultado de la evaluacién preliminar que se llevé a cabo en torno a las estadisticas del
foro adjudicativo del DACO, se previ¢ que la acumulacidn de querellas quedaria completamente
atendida en un término cercano a los dos afios. No obstante, a mediados de 2021 la cantidad de
querellas radicadas por los consumidores aumentd exponencialmente. Se determind que, de
seguir ese volumen de radicaciones, aun habiendo logrado un promedio de resoluciones
mensuales muy por encima del nivel pre pandemia, resultaria imposible salir del atraso
acumulado. Por tal motiva, se optd por solicitar fondos bajo el programa “Coronavirus State Fiscal
Recovery Funds”. La solicitud fue aprobada mediante la Resolucidn 2021-102, de 21 de septiembre
de 2021°.

Tras la aprobacién de los fondos solicitados, se inicié el proceso de contratacion de diez
abogados. Se espera que este personal se una al foro adjudicativo del DACO en enero de 2022;
y, COn su apoyo, lograr subir el promedio de resoluciones mensuales por encima de 700.

B4. Métodos afternos a la adjudicacion

Tipicamente, para el “Viernes Negro”, el DACO modifica su enfoque de fiscalizacién, con el
propdsito de proveer remedios inmediatos al consumidor que eviten la radicacion de querellas.

?Ver Anejo #2 — Resolution 2021-102, “To Authorize The Allocation Of $850,000 From The Coronavirus State Fiscal
Recovery Funds To The Department Of Consumer Affairs”.
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Este afio, dicho enfoque se expandié para todo el periodo de “Ventas de Epoca Navidefia”, el cual
comprende desde la primera semana de noviembre de 2021 hasta el 6 de enero de 2022. Ello,
con el fin de expandir el enfoque de intervenciones inmediatas que permitan resolver conflictos
entre el consumidor y el comercio sin necesidad de esperar todo el proceso que se activa al
radicarse una querella.

En lo que va del periodo de “Ventas de Epoca Navidefia” de este afio, la intervencién directa de
personal del DACO ha permitido a la agencia proveer remedios inmediatos a cientos de
consumidores. Solo para las semanas del 22 de noviembre al 3 de diciembre de 2021, se logré
que fos comercios concedieran los remedios solicitados por cerca de 550 consumidores. Ademas,
se atendieron cientos de consultas gue, con su aclaracidn, evitaron la radicacion de querellas.

La efectividad que, durante este afio, ha tenido la intervencidn directa del DACO durante el
periodo de “Ventas de Epoca Navidefia”, ha sentado las bases para que se esté buscando replicar
el modelo como una practica permanente en la agencia. Para lograrlo, se promulgarén unas guias
gque permitan incorporar este sistema de atencidon de conflictos de modo rutinario en el
Departamento. Esperamos, con ello: 1} reducir el nimero de querellas radicadas en el foro
adjudicativo; y 2) lograr una mayor satisfaccion del consumidor.

V. Problemas sustantivos y procesales identificados al evaluar el foro adjudicativo

La evaluacién de estadisticas del foro adjudicativo del DACO, se usd, en primer lugar, con el
proposito de establecer métricas de resolucion de guerellas que permitan poner fin al atraso en
casos que tenia la agencia a inicios de 2021. Como parte de la evaluacion realizada se
identificaron, ademds, diversas trabas que enfrentan los consumidores en el tramite y resolucién
de sus reclamaciones. A tales efectos, se entendid necesario listar los principales problemas y
posibles mecanismos para poder atender los mismos. A continuacién, un recuento de los
hallazgos identificados, las medidas adoptadas -y por adoptar- para corregir las situaciones
detectadas.

A. Desconocimiento de los procesos ante el foro
Por disposicién expresa de ley, el foro adjudicativo del DACO viene obligado a respetar unas
garantias minimas a todas las partes. Ello conlleva, necesariamente que se siga un proceso. Los

pormenores de ese proceso estan sujetos, en gran medida, al nivel de complejidad del caso y la
cantidad de prueba que se deba presentar. Muchos consumidores desconocen lo anterior y
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esperan que se resuelvan sus querellas sin someter prueba alguna; vy, o, saltandose las etapas a
las que obliga la Ley 38. En lo que respecta a este aspecto, los principales problemas son:

1) Falta de récord suficiente para sustentar una reclamacion. Muchas personas no tienen
constancia ni siquiera del nombre completo o la direccién postal de la parte contra la cual
quieren reclamar alglin derecho. Ello complejiza el tramite de estos casos al punto que,
en ocasiones, los esfuerzos de la agencia para identificar a la parte resultan infructuosos.

2) Desconocimiento de las leyes y reglamentos por parte del consumidor que comparece
por derecho propio. Pese a que, por su propia naturaleza, el foro adjudicativo del DACO
es mas informal que los tribunales, los jueces administrativos deben interpretar las
mismas leyes y reglamentos al momento de resolver las controversias ante su
consideracidn. Muchos consumidores comparecen por derecho propio; v, por desconocer
el ordenamiento vigente, se les complica defender sus posturas y/o entender por qué no
se les puede conceder alglin remedio solicitado.

B. Rigurosidad en ciertos procesos

Si bien el DACO, como toda agencia administrativa, estd obligado a respetar ciertas exigencias de
ley, incluido el desarrollo de ciertos procesos y garantias minimas, en ocasiones tales requisitos
son exacerbados dentro del foro adjudicativo. Como parte del analisis realizado nos hemos
percatado de que algunos jueces administrativos interpretan ciertas reglas de modo demasiado
riguroso, lo cual no es cénsono con la flexibilidad que debe caracterizar al foro adjudicativo de
una agencia como el DACO. Ello ha ocasionado que algunos casos se desestimen por incumplir
con algun requisito formal como, por ejemplo, 1) no incluir a todas las partes que pudieran ser
responsables; 2) instar la reclamacién en contra de una persona natural en lugar de hacerio
contra la persona juridica, o viceversa; y 3) obviar someter, como parte de la querella, algin
documento necesario para su consideracion.

C. Atrasos injustificados a causa de los abogados de las partes

Esto es una practica comun, tanto de parte de abogados que comparecen en representacion de
los querellados como de los representantes legales de los propios querellantes. Sobre este punto
es importante sefialar que, muchas veces, son los abogados de los querellantes quienes piden
prérroga o solicitan suspension a alguin proceso, y no informan de ello a su cliente. El querellado
cree gue el atraso se genera desde la agencia cuando, realmente, es su abogado el responsable.
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Scluciones a los problemas identificados

Interpretacién 2021-001

El documento, de cardcter vinculante, enfatiza la politica ptblica del DACO en cuanto a
que el foro adjudicativo de la agencia debe ser agil, facil, practico y eficiente, lo que
implica que los se vean los ¢casos en sus méritos, y que cualquier duda sea resuelta a favor

del consumidoriC.

Talleres a los jueces administrativos

A partir de enero de 2021, se estardn celebrando talleres mensuales dirigidos a los
abogados que fungen como jueces administrativos en el foro adjudicativo del DACO. El
primero de estos talleres se centrara en puntualizar aquellos aspectos, tanto sustantivos
como procesales, gue sean consonos con el deber ministerial de la agencia.

Enmiendas al Reglamento de Procesos Adjudicativos

Se buscara, dentro de los limites permitidos por la constitucion y la Ley 38, flexibilizar los
procesos en el foro adjudicative mediante enmiendas al Reglamento vigente. También se
simplificara el lenguaje de dicho Reglamento con el fin de facilitar su comprensién al
consumidor gue comparece por derecho propio.

Orientacion al consumidor

Se reforzaran las iniciativas de orientacion al consumidor, con el fin de que tenga mas
claro cdmo funciona el foro adjudicativo del DACO, y que pueda defender su causa de
accion cuando comparezca por derecho propio.

Métodos alternos a la adjudicacion

Va a darse gran importancia a la resolucién de controversias simples, sin necesidad de
que se radique una querella en el foro adjudicativo. Segun explicado previamente, esta
estrategia que tipicamente el DACO adoptaba para las Ventas del Madrugador, este afio
se ha replicado de manera efectiva a lo largo de toda la temporada de Ventas de época
Navidefia, y a partir de 2022 se adoptard como una accién permanente en la agencia.

¥ Ver Anejo #3, Interpretacién 2021-001.
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PEPARTAHINTO DI AIVHTO
BEL CONSVMIDOA

ORDEN ADMINISTRATIVA 2021-006

PARA ENMENDAR LA ORDEN ADMINISTRATIVA 2018-001, LA CUAL SE
SUSTITUYE POR LAS DIRECTRICES CONTENIDAS EN LA PRESENTE ORDEN.

La Ley Nam. 5 de 23 de abril de 1973, seglin enmendada, mejor conocida como la “Ley
Organica del Departamento de Asuntos del Consumidor” (en adelante, Ley Num. 5), dispone como
parte del deber ministerial de esta agencia la vindicacion de los derechos de los consumidores.
Cénsono con dicho deber, se delega al DACO la facultad de “atender, investigar y resolver las
quejas y querellas presentadas por los consumidores de bienes y servicios adquiridos o recibidos
del sector privado de la economia”. En este sentido, se provee para que la agencia, a través de una
estructura de adjudicacidén administrativa con plenos poderes, pueda conceder los remedios que
resulten pertinentes conforme a derecho.

En los ultimos afios, la Isla ha sido afectada por situaciones atipicas, como lo han sido
huracanes, terremotos, e incluso una pandemia. Todas estas han hecho mella en nuestro foro
adjudicativo que, al momento, enfrenta un grave nivel de atraso en la resolucion de querellas,
Actualmente, en el Departamento hay alrededor de 4,102 casos pendientes por resolver, de los
cuales 2,178 llevan méas de 180 dias esperando por una resolucion. Si bien los atrasos han
obedecido, en gran parte, a hechos sobre los cuales no se ha tenido control, es hora de atender la
situacién con la urgencia que la misma amerita. Solo asi podremos cumplir con nuestro deber
ministerial como agencia y asegurar que los consumidores reciban los remedios a los que tienen
derecho, dentro de los términos que provee para ello la Ley Ndm. 38 — 2017, seglin enmendada,
conocida como Ley de Procedimiento Administrativo Uniforme del Gobierno de Puerto Rico (en
adelante, Ley Nam. 38).

Por lo antes expuesto, y al amparo de las facultades delegadas al Secretario por la Ley
Niim. 5, se dejan sin efecto los Articulos 3 y 8 de la Orden Administrativa 2018-001, los cuales
son sustituidos por las directrices aqui incluidas. Mientras no se disponga otra cosa, estas
directrices, las cuales buscan la agilizacién de los procesos en el foro adjudicativo, deberdn
empezar adoptarse, inmediatamente, y con cardcter de urgencia, en las cinco Oficinas Regionales
de la agencia; a saber: Arecibo, Caguas, Mayagiiez, Ponce y San Juan. Los asuntos no
comprendidos en esta Orden seguiran rigiéndose por las disposiciones de la Orden 20218-001.

ORDEN
SECCION 1. DEROGACION

Se deja sin efecto el Articulo 3 de la Orden Administrativa 2018-001, el cual, mientras esté en
vigor la presente Orden, se sustituyen por las disposiciones aqui contenidas. El resto de la Orden
2018-001 permanece inalterado y continiia en pleno vigor.
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SECCION I1. DECLARACION DE PROPOSITO

Se establece como prioridad en la agencia establecer procesos que promuevan el tramite expedito
de todo caso que esté en atraso, a la par de una atencidn eficiente y oportuna a todo caso nuevo,
con el fin de cumplir con los términos dispuestos por la Ley Num. 38 - 2017; o, en su defecto,
reducir al minimo los incumplimientos.

SECCION IIL. VERIFICACION DE LAS QUERELLAS

Toda reclamacién que se someta ante ¢l DACO debe ser debidamente verificada antes de ser
canalizada al proceso de mediacién y/o adjudicacién. Tal responsabilidad recae en forma directa
sobre los radicadores, quienes deben seguir a cabalidad las directrices que, en cuanto al contenido
de las querellas, provee el Reglamento de Procesos Adjudicativos, Reglamento 8034 de junio de
2011 (Reglamento 8034). La forma en que se atienda esta etapa inicial, la cual se origina una vez
un consumidor somete una reclamacioén ante el DACO, es clave para poder agilizar los procesos
de modo eficiente y efectivo; y asi lograr el fin Gltimo que persigue esta Orden, que es salir del
estado de emergencia en que se encuentra ¢l foro adjudicativo.

Articulo 1. Conceptos aplicables

Para efectos de esta Seccién:

a. Se entiende por “radicacion” ia accion que realiza el querellante de presentar una
reclamacién por escrito ante ¢l foro adjudicativo del DACO.

b. Se considera “verificacién” la accién que realizan los radicadores de constatar que la
reclamacién radicada cumple con los requisitos minimos establecidos por el
Departamento.

¢. El término “procesamiento” abarca tres posibles campos de accién luego de haber
verificado la reclamacién; estos pudieran ser: 1) la asignacién de un nimero de
querella; 2) devolver la reclamacion por insuficiencia de informacién; o 3) contactar al
consumidor para que someta documentacién adicional (aplica Ginicamente a manera de
excepcion, segin se detalla més adelante).

Articulo 2. Requisitos minimos de toda guerella

a. Una vez se radique una reclamacién ante el DACO, los radicadores deberén verificar
que la misma cumpla, como minimo, con la dispuesto en la Regla 7.1 del Reglamento
8034; a saber:

1. Nombre completo de las partes.
1.1. El nombre incluird ambos apellidos de ser posible.

1.2. Siuna de las partes est4 casada, se incluird el nombre de ambos conyuges
v la sociedad legal de gananciales (si la hubiera).

1.3. Si el querellado es una corporacidn, sociedad especial o profesional, se
incluird su nombre con todas sus direcciones y teléfonos conocidos.

1.4. Si se desconoce el nombre del cényuge, de la aseguradora, o de la
institucién de financiamiento, se le describira de forma suficiente para ser




5.
6.
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identificada. Podra usarse un seudénimo hasta que se conozca la identidad
y se incluya como parte (por ejemplo, aseguradora ABC, Juan de] Pueblo,
entre otros).

Informacién de contacto.

Deberan incluirse las direcciones fisicas, postales, teléfonos y correos
electrénicos de las partes, asi como cualquier otra informacién que las
identifique, permita corroborar sus identidades, y notificar conforme a derecho.

Relacion sucinta de los hechos que dan lugar a la querella.

Remedio que se solicita y valoracion del mismo. (Se podréan solicitar remedios
alternos, asi como compensacion por dafios y perjuicios).

Fecha de radicacion y firma del querellante.

Documentos en apoyo a la reclamacién.

b. Para que una reclamacién radicada ante el DACO pueda ser procesada dentro del foro
adjudicativo; esto es, que se le asigne un ndmero de querella, deberd cumplir con todos
los puntos contenidos en el inciso “a” de este Articulo. Si no cumple, por 1o menos, con
los incisos 1 — 5, debera devolverse autométicamente por insuficiencia. Si la querella
cumple con los incisos 1 — 5, pero no incluye documentos en apoyo, o estos son
insuficientes, procede orientar al consumidor y darle un término para que someta la
informacién faltante. Dicho término no debe exceder de cinco dias laborables, so pena
de devolucién de la reclamacion.

Articulo 3 — Término para la verificacion de la guerella

El término entre la radicacion de una reclamacién ante el DACQ y la verificacion por parte
de los radicadores, no debe exceder de dos semanas. Este término se contard a partir de la
radicacién de la reclamacidn.

Articulo 4 — Responsabilidad de los Directores

Serd responsabilidad de los Directores Regionales asignar el personal necesario para que
se cumpla rigurosamente con el procedimiento establecido en el Articulo 2 de la presente

seccidn.

SECCION 1V. EFICIENCIA ADJUDICATIVA

Las directrices aqui contenidas se promulgan con el fin de salir del estado en el que actualmente
se encuentra el DACO en lo que respecta a los casos pendientes de una resolucién final. Mientras
esté en vigor la presente Orden, todos los jueces administrativos, oficiales examinadores y/o
mediadores que forman parte del foro adjudicativo de la agencia deberdn cumplir a cabalidad con
estas disposiciones. Por ser parte esencial de sus funciones, se ordena a todos los directores
regionales velar por el cumplimiento estricto con lo dispuesto en los Articulos que se detallan a

continuacién:

Axticulo 1. Conceptos aplicables

a. Para efectos de esta Orden Administrativa, el término “resolucién administrativa”
incluye, nicamente:
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1. Resolucidn en los méritos ~toda resolucién mediante la cual, luego de celebrada
la vista administrativa y aquilatada la evidencia presentada por las partes, se
resuelve y adjudica la controversia en su totalidad.

2. Resolucién sumaria — toda resolucion mediante la cual se resuelve y adjudica
una controversia a tenor con la Regla 11 del Reglamento de Procedimientos
Adjudicativos, Reglamento Num. 8034 de 14 de junio de 2013 (Reglamento
Nuam. 8034). '

3. Resolucion de cierre y archivo —toda resolucioén que pone fin a una controversia
_por solicitud de las partes, ya sea por cumplimiento y/o transaccién, o por
incomparecencia de la parte querellante.

4. Resolucién en rebeldia — toda resolucién que se emita sin el beneficio de la
comparecencia de una de las partes, luego de haber notificado a la parte rebelde
conforme a derecho.

b. En virtud de lo establecido en el inciso precedente, el término “resolucién
administrativa” excluye las reconsideraciones, los relevos y las resoluciones parciales.

c. Laexpresion “caso en atraso™ hace alusion a todo aquel que incumpla con Jos términos
de resolucién provistos por la Ley Niim. 38 — 2017, la cual dispone que “[t]odo caso
sometido a un procedimiento adjudicativo ante una agencia debera ser resuelto dentro
de un término de seis (6) meses, desde su radicacién, salvo en circunstancias
excepcionales”. Véase 3 L.P.R.A. § 9653.

d. Por “casos nuevos” se entiende aquellos que atin no han caido en atraso, segiin definido
en el inciso anterior.

Articulo 2. Directrices generales

a. Todo juez administrativo, oficial examinador o mediador ser4 responsable de emitir la
resolucién de cada caso dentro de los treinta (30) dias de haberse celebrado 1z dltima
vista administrativa. A manera de excepcion, en aquellos casos cuya complejidad lo
justifique, el término para emitirla no excederd de los sesenta (60) dias de haberse
celebrado la tltima vista administrativa. Lo anterior, sélo si se hubiera notificado
previamente, y por escrito, al Director Regional.

b. Todo juez administrativo, oficial examinador o mediador serd responsable de tramitar
todas las incidencias de cada caso asignado a través del Sistema de Asuntos del
Consumidor (“SIAC”). En todo momento, los casos deben aparecer en el SIAC segiin
su tramite corriente.

Articulo 3. Sesiones de mediacién

a. Cada mediador serd responsable de citar, y celebrar, un minimo de cuarenta y cinco
(45) sesiones de mediacién por mes. Tales sesiones podrin celebrarse a modo
presencial, o mediante el sistema de videoconferencia.

b. Cada mediador serd responsable de emitir un minimo de freinta y cinco (35)
resoluciones o referidos para adjudicacion por mes.
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Articulo 4. Resoluciones administrativas

a.

Cada juez administrativo serd responsable de emitir un minimo de veintiséis (26)
resoluciones administrativas por mes.

Mientras un juez administrativo tenga “casos en atraso”, las resoluciones
administrativas que emita deberan equilibrar el manejo de estos casos con los “casos
nuevos”. La atencidn de los “casos en atraso” no exime a ningtin juez administrativo
de su deber de, en forma simulténea, atender casos nuevos y/o que atin no hayan caido
en atraso.

Articulo 5. Resoluciones de la Division de Fiscalizacién

Cada juez administrativo que atienda inicamente casos de fiscalizacion, debera emitir un
minimo de cuarenta y cinco (45) resoluciones administrativas por mes.

Articulo 6. Resoluciones de Ia Divisién de Condominios

Cada juez administrativo que atienda Winicamente casos de condominios, deberd emitir un
minimo de veinte (20) resoluciones administrativas por mes.

SECCION V: INFORMES DE MANEJO DE CASOS

a.

b.

C.

Mientras esté en vigor esta Orden, serd responsabilidad de cada Director Regional
elaborar y remitir a la Oﬁci_na del Secretario, por correo electronico, un “Informe
Quincenal de Manejo de Casos”.

El Informe al que alude el inciso anterior debera ser remitido el 15 y 30 de cada mes,
en o antes del mediodia. Si el 15 o el 30 cae en fin de semana, o dia feriado, el informe
debera remitirse el dia laborable inmediatamente anterior.

El “Informe Quincenal de Manejo de Casos™ debera incluir:

1. El ntmero de resoluciones administrativas emitidas por cada juez administrativo
a cargo del Director Regional suscribiente.

2. La designacién alfanumérica correspondiente a cada caso.

SECCION VI INCUMPLIMIENTO

Cualquier incumplimiento con las disposiciones de esta Orden podria conllevar la imposicion de

sanciones.

Esta Orden tendra vigencia inmediata y se extenderd hasta el 16 de julio de 2021.

En Sa

an, Pu i e abril de 2021.

X
Ledo. Edan Rivera Rodriguez

Secretario




GOVERNMENT OF PUERTO RICO

/ o':‘," CORONAVIRUS RELIEF FUND DISBURSEMENT OVERSIGHT COMMITTEE

CERTIFICATE AS TC RESOLUTION
[, WANDA I. MARCIAL-TORRES, Secretary of the Coronavirus Relief Fund Disbursement Oversight
Committee (the “Committee”), DO HEREBY CERTIFY that attached hereto is a frue, correct and complete
copy of Resolution 2021-102 which was adopted by unanimous consent of the members of this
Committee on September 29,2021, Said Resolution has not been repealed, revoked, rescinded or

amended, and is in full force and ef‘fect.'
RESOLUTION 2021-102

TO AUTHOQRIZE THE ALLOCATION OF $850,000 FROM THE CORONAVIRUS STATE FISCAL
RECOVERY FUNDS TO THE DEPARTMENT OF CONSUMER AFFAIRS.

WHEREAS, on May 15, 2020 by means of Executive Order 2020-040, the Governor of Puerto Rico
created the Coronavirus Relief Fund Disbursement Oversight Committee (the “Committee”) tasked with
supervising the distribution of funds under the Coronavirus Relief Fund (“CRF”) under Title V of the
Coronavirus Aid, Relief, and Ecanomic Security Act, Public Law 116-136 (“CARES Act”) and developing a
plan for the use of CRF funds allocated to the Government of Puerto Rico (“GPR");

WHEREAS, on March 11, 2021, President Joseph R. Biden signed into law the American Rescue
Plan Act, Public Law 117-2 (“ARP”) providing over $1.9 trillion in pandemic assistance. Section 9901 of ARP
creates the Coronavirus State and Local Fiscal Recovery Fund that provides $350 billion in emergency
funding for eligible state, local, territorial, and Tribal governments to respond to the COVID-19 emergency.
Under the Coronavirus State Fiscal Recovery Fund {“CSFRF”), the Government of Puerto Rico received an
allocation of $2,470,061,908.00 for eligible uses;

WHEREAS, eligible uses under ARP include: (1) to respond to the public health emergency or its
negative economic impacts; (2) to respond to workers performing essential work during the COVID-19
public health emergency by providing premium pay to eligible workers; {3) for the provision of
government services 1o the extent of the reduction in revenue due to the COVID-19 public health
emergency relative to revenue collected in the most recent full fiscal year prior to the emergency, and
{4) to make necessary investments in water, sewer, or broadband infrastructure;

WHEREAS, on May 7, 2021, by means of Executive Order 2021-034, ("EC 2021-034")
Governor Pedro R. Pierluisi instructed the Committee to monitor the expeditious processing of
disbursements under the CSFRF allocation to the Government of Puerto Rico and draft a
Strategic Disbursement Plan of the CSFRF funds;

1/

Roberto Sanchez Vilelia (Minilias) Government Center, De Diego Ave. Stop 22, San Juan, PR 00907 | PO Box 42001, 3an Juan, PR 00240-2001

»
Hieet peg o0

60575 O 7877222525 €& contact@aafafprgov =F safafprgov Y
%,

%o,



I/

Resolution 2021-102
Page 2

WHEREAS, pursuant to Section 602{c}{1)(A) and 603(c){1)(A), funds may be used to respond to
the public health emergency with respect to the Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) or its negative
economic impacts. As such, the Interim Final Rule establishes that in assessing whether a program or
service “responds to” the COVID-19 public health emergency requires the recipient to first identify a need
or negative impact of the COVID-19 public health emergency and, second, identify how the program,
service, or other intervention addresses the identified need or impact;

WHEREAS, while the COVID-19 public health emergency affected many aspects of American life,
eligible uses under this category must be in response to the disease itseilf or the harmful consequences of
the economic disruptions resulting from or exacerbated by the COVID-19 public health emergency;

WHEREAS, addressing a question on whether CSFRF funds could be used to respond to backlog in
court cases as an eligible use of funds as a response to the public health emergency, the FAQs established
that a decrease to a state or local government’s ability to effectively administer services, such as cuts to
public staffing levels, can constitute a negative economic impact of the pandemic. Therefore, steps to
reduce these backlogs, such as implementing COVID-19 safety measures to facilitate court operations,
hiring additional court staff or attorneys to increase speed of case resolution, and other expenses to
expedite case resolution are eligible uses;

WHEREAS, vital under the Government of Puerto Rico, is the operation of its instrumentalities.
Effective services offered directly to our communities depend on the operation of our agencies. Ever since
the pandemic affected our Island, agencies have had to shut down, many had to work from home, and
some have lost their employees due to closed operations. As an effect, our communities were left without
vital services. It is with this purpose that the Committee finds it necessary to establish a process in which
agencies can submit thorough proposals where the pandemic effect is established and a solution is
offered, with the intention to remedy this interruption in services;

WHEREAS, the Fiscal Agency and Financial Advisory Authority of Puerto Rico {("AAFAF”, for its
Spanish acronym) has received a proposal for funding from the Department of Consumer Affairs
(“DACO”). During the COVID-19 pandemic, DACQO resorted to different strategies to protect its employees,
causing substantial backlogs in the Administrative and Litigation Division. The Claims Division adjudicates
consumer complaints. Due to Government closures and restrictions, the Division accumulated a backlog
of 3,847 pending resolutions. Although DACQO implemented an aggressive mitigation plan, the
Department’s maximum resolution output falls short of achieving its goal, leaving a deficit of 2,143
pending resolutions by year end. The statistics for the first 5 months of 2021 reflect a significant increase
in consumer complaints received, adding stress to the Division’s current capacity;

WHEREAS, in charge of requesting the court’s assistance to enforce the Department’s orders, the
Litigation Division also suffered a considerable backlog triggered by the closure of the Judicial Branch's
operations;

WHEREAS, to cover the shortfalls and address the negative impacts of the COVID-19 pandemic,
the Department proposed 2 different funding scenarios. Scenario 1 requests funding to hire 10
transitional employees classified as Attorneys, to assist the Claims and Litigation divisions for a period of
two years.

s S$850,000 in funds

s 5$837,480 to cover salary costs

» S$12,520 10 cover equipment, office supplies and the applicable licenses
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Scenario 2 requests funding to hire 16 transitional employees, classified as Attorneys, to assist
the Claims and Litigation Division for a period of 1 year.

e $680,000 in funds

* 5$669,984 to cover salary costs

e $10,016 to cover equipment, office supplies and the applicable licenses

WHEREAS, to further analyze eligibility under CSFRF funds, AAFAF requested legal advice from
O’'Melveny & Myers. Their analysis follows.

To obtain CSFRF funds, GPR must establish a relevant negative economic impact due to the
CCVID-19 emergency, and that the requested funding responds to, and is reasonably refated to, that need.
Although the Interim Final Rule contemplates the use of funds to return state and local government
staffing levels to their pre-COVID-19 numbers, Treasury’s FAQs explicitly recognize hiring additional
attorneys to address backlogs caused by the COVID-19 pandemic as an eligible use of funds. While
Consumer Affairs” backlog was not caused entirely by a decrease in staffing, we believe the department
presents compelling evidence that a backlog of 955 complaints, and some number of cases in the Litigation
Division, resulted from the COVID-19 emergency.

WHEREAS, to the extent Consumer Affairs can certify that the attorneys it seeks to hire with
CSFRF funds are necessary to make up for the backlog and to address the increased number of complaints
and cases caused by the COVID-19 pandemic, Consumer Affairs’ proposal would be an eligible expense as
a response to the economic impact of the pandemic;

WHEREAS, in doing s¢, GPRwill need to ensure that the amount ultimately allocated as a response
to the economic impacts of COVID-19 is proportional to the identified need—i.e., the 994+ complaints
and other cases in the backlog. While GPR should affirmatively document the reasonableness of the
expenditure, the total amount requested in Consumer Affairs’ proposal— $850,000 for 2 years or
$680,000 for 1 year—is relatively limited and seems effectively spent in that it would allow the hiring of
10-16 attorneys for 1-2 years, depending on the scenario, at a salary of approximately $42,000
(including henefits). This is well below the annual mean wage of lawyers in Puerto Rico, which is
approximately $69,000.19 Thus, we believe GPR will likely be able to demonstrate that this represents a
reasonably proportional response;

WHEREAS, second, and relatedly, Consumer Affairs explains that new hires require a relatively
significant start-up and training period, decreasing their productivity over the course of the first year. As it
explains: “Because of the statutory due process requirements and the wide range in nature of claims
adjudicated by the Department, the additional staff have to undergo a training period. This training would
include shadowing an experienced administrative judge/mediator and how to operate the Department
Claims Program;

WHEREAS, after carefully examining DACO’s proposal, the Committee finds it necessary to
allocate $850,000 for the Department to cover Scenario 1 of the proposal. An additional workforce of
10 attorneys to assist the Administrative and Litigation Division for a period of 2 years would be the mast
efficient scenario in reducing the increasing backlog caused by the COVID-19 pandemic. A period of
two years will give the new hires enough time to acquire the knowledge and skills to generate the output
of resolutions that the Department needs;
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WHEREAS, funds disbursed under CSFRF will be subject to the maost strictest standards following
eligibility requirements contained the Interim Final Rule and Frequently Asked Questions, as well as
those procurement and monitoring requirements contained in 2 CFRF § 200. As such, the Department of

Consumer Affairs shall remit to AAFAF biweekly reports in which use of funds is evidenced;

WHEREAS, for such purposes it is recommended that the Committee adopt the following
resolution in order to autharize the allocation of $850,000 from the Coronavirus State Fiscal Recovery

Fund to the Department of Consumer Affairs.

NOW THEREFORE, BE IT RESOLVED, by the Coronavirus Relief Fund Dishursement Oversight
Committee, to adopt the following resolution in order to authorize the allocation of $850,000 from the

Coronavirus State Fiscal Recovery Fund to the Department of Consumer Affairs.

IN WITNESS WHEREQF, | have hereunto set my hand and affix the seal of the Coronavirus Relief

Fund Disbursement Oversight Committee this 29 day of September, 2021.

// %%L
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RETARTARENTO DE ATURTDY
BEL EONIYmIBaR

INTERPRETACION 2021-001

PARA REFORZAR ASPECTOS DE POLITICA PUBLICA EN EL TRAMITE DE
QUERELLAS ANTE FORO ADJUDICATIVO DEL DACO.

En los pasados dias han llegado a la atencion de la Oficina del Secretario, quejas en tormo a
querellas radicadas por consumidores de productos y servicios que, pese a haber pasado por todo
el proceso adjudicativo, se han desestimado por algin “tecnicismo®; y/o, que pese a haberse
presentado prueba respect a varias causas de accidn, el incumplimiento con los que requisitos para
que una de ellas se adjudique ha dado base para que se desestime la querella por completo. En
virtud de las antedichas alegaciones, entendemos necesario expresarnos en torno al deber
ministerial consignado en la La Ley Organica del Departamento de Asuntos del Consumidor, Ley
Nuam. 5 de 23 de abril de 1973, segiin enmendada (Ley Nam. 5), de cara a las disposiciones del
Reglamento de Procesos Adjudicativos, que es el que rige los procesos ante la agencial; y la
politica pablica que, como agencia, buscamos promover a través de dicho foro.

1. Derecho aplicable

Parte medular del deber ministerial del Departamento de Asuntos del Consumidor (DACO) es
“atender, investigar v resolver las quejas y querellas presentadas por los consumidores de bienes
y servicios adquiridos o recibidos del sector privado de la economia™. Asi lo consigna de modo
expreso la Ley Nam. 5, en virtud de cuyas disposiciones se promulgé el Reglamento de Procesos
Adjudicativos,

Aun cuando el foro adjudicativo del DACO funciona, en muchos aspectos, de modo similar al de
un tribunal de justicia, es menester recordar que “como regla general, las Reglas de Procedimiento
Civil no aplican autorn4ticamente en procedimientos administrativos™. Ello es asi, en virtud de la
necesidad de que los organismos administrativos funcionen sin la inflexibilidad que generalmente
caracteriza a los tribunales®. Asi, pues, por su propia naturaleza, el proceso administrativo debe ser
uno de cardcter 4gil v sencillo que propicie el uso por personas legas. Por tal motivo, las Reglas
de Procedimiento Civil se pueden adoptar para guiar el curso del proceso administrativo, siempre

! Reglamento 8034 de 14 de junio de 2011.

2 Flores Concepcicn v. Taino Motors, 168 DPR 504, 518 (2006); Otero v. Toyoia, 163 DPR 716, 735 (2005) (Per
curiam); Pérez v. VPH Motors Corp., 152 DPR 475, 484 (2000} (Per curiam); Berrios v. Comisicn de Mineria, 102
DPR 228, 229-230 (1974).

* Flores Concepcién v. Taino Motors, supra, pag. 521.



Interpretacidn 2021-001

y cuando las mismas no sean incompatibles con el proceso y propicien una solucion justa, rapida
y econdmica®. Ahora bien, su aplicacién no procederé cuando la extensién de las reglas judiciales
acarrea trabas que obstaculizan la flexibilidad, agilidad y sencillez que deben tener los
procedimientos administrativos®.

Por otra parte, aun cuando las Reglas de Procedimiento Civil pudiera aplicar en los foros
administrativos de cardcter cuasijudicial, hay que tener cuidado particular con la lectura que se
haga en cuanto a algunas de ellas; en particular, aquellas que facultan a la desestimacion, como lo
son las Reglas 10.2° y 39.27 de Procedimiento Civil®. Ello es asi, pues atin en los foros judiciales,
que por su naturaleza son mas rigidos que los de las agencias, se ha enfatizado que el mecanismo
de la desestimacidn solo debera adoptarse como tiltimo recurso.

En lo que respecta a la Regla 10.2, el Tribunal Supremo ha destacado que, al evaluar la posibilidad
de desestimar un pleito, el juzgador viene obligado a dar por ciertas las alegaciones facticas de la
demanda, que hayan sido aseveradas de manera clara y concluyente’. Asi, pues, sélo podra
desestimarse un pleito cuando surja de los hechos alegados que no puede concederse remedio
alguno a favor de Ja parte demandante'’. También procedera la desestimacion siempre que surja,
por indicacién de las partes, o de alglin otro modo, que el tribunal carece de jurisdiccion sobre la
materia ante su consideracién'!. Ello es asi, dado que “ante la ausencia de jurisdiccion sobre la
materia, un tribunal solo puede desestimar al asunto ante si; nada mas”'2.

Respecto a la Regla 39.2, esta atribuye a los tribunales la facultad para desestimar una causa de
accién, bajo los siguientes preceptos: 1) incumplimiento del reclamante con alguna orden; b)
inactividad o inaccién de las partes; y c) total ausencia de prueba. En el caso particular de la
desestimacidn por inactividad, antes de proceder con una sancién de esta magnitud, debe haber
quedade demostrado, de forma clara y fehaciente, la desatencién y el abandono total de la parte
con interés. Ello, ademés de constatarse que otras sanciones hayan sido ineficaces'’. Es decir, que
debe mediar apercibimiento previo'.

4 Flores Concepcidn v. Taino Motors, supra, pags. 518-519; Florenciani v. Retiro, 162 DPR 365, 370 (2004}; Pérez
v. VPH Motor Corp., supra, pag. 485; Ortiz v. Adm. Sist, Retirc Emp. Gob., 147 DPR 816, 822 (1999); Industria
Cortinera, Inc. v. P.R. Telephone Co., 132 DPR 654, 660 (1993).

5 Flores Concepcicn v. Taino Motors, supra, pag. 519; Florenciani v. Retiro, supra, pdg. 371. Véase, también, Pérez
v. VPH Motor Corp., supra, pags. 434-433.

32 LP.RA.Ap. ITR. 10.2.

732 LPRA. Ap. I R. 39.2.

% Regla 10 de Procedimiento Civil.

® Véanse, Pressure Vessels v. Empire Gas P.R., 137 DPR 497, 505-505 (1994); Rolddn Rosario y otros v. Luirén, S.
M., Inc., 151 DPR 883, 890 (2000).

9 ¥ éase Torres, Torres v. Torres et al., 179 DPR 481, 501 (2010).

' Gonzalez v. Mayaguez Resort & Casino, 176 D.P.R. 848 (2009).

214

'3 Mun. de Arecibo v. Almac. Yakima, 154 DPR 217 (2001).

“14.
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2. Interpretacion de los preceptos legales aplicables

A tenor con el deber ministerial de “atender, investigar y resolver” que ha sido delegado ¢l DACO,
el foro adjudicativo del DACO debe caracterizarse por ser agil, ficil, practico y eficiente".
Cénsono con dicha politica piblica, el foro adjudicativo del DACO debe procurar mantenerse
flexible, partiendo de la premisa de que, cualquier duda se resuelva siempre a favor del
consumidor.

En virtud de lo antes sefialado, es medular mantener la politica ptblica que ha defendido incluso
la Rama Judicial; esto es, que los casos se atiendan en sus méritos. La desestimacidn, como Gltimo
recurso, s6lo es una opeién dentro del foro adjudicativo del DACO si, analizando las alegaciones
del caso del modo mas favorable a la parte querellante, se concluye que dicha parte no pudiera
tener derecho a remedio alguno por parte de la agencia. Este seria el caso si:
1. La agencia carece de jurisdiccion sobre el tema.
2. La parte quercllante no presentd prueba alguna en apoyo de sus alegaciones y la
controversia no es una de estricto derecho.
3. Pese a habérsele hecho advertencias previas a la parte querellante, esta no comparecio al
pleito, demostrando con ello desinterés en que se vea su ¢aso.

Por otra parte, si como parte de las alegaciones hechas en la querella, una parte establece varias
causas de accién, la desestimacion que proceda respecto a unas no necesariamente es extensiva a
la querella en su conjunto.

En San Juan, Puerto Rico, hoy 17 de diciembre de 2021.

Ledo. Edan Rivera Rodriguez
Secretario

15 Véanse Ldpez y otros v. Asoc. de Taxis de Cayey, 142 D.P.R. 109, 113 (1996); D.A.C.O. v. J. Condominos C. Marti,
121 D.P.R. 807, 821 (1988); Hernriguez v. Consgjo Educacion Superior, 120 D.P.R. 194, 202 (1987); Lopez Vives v.
Policia de P.R., 118 D.P.R. 219, 231 (1987).



DLPARtARERTO DE ASUNTOS
DIL CONIUMIDON

ORDEN ADMINISTRATIVA 2021-006

PARA ENMENDAR LA ORDEN ADMINISTRATIVA 2018-001, LA CUAL SE
SUSTITUYE POR LAS DIRECTRICES CONTENIDAS EN LA PRESENTE ORDEN.

La Ley Num. 5 de 23 de abril de 1973, segun enmendada, mejor conocida como la “Ley
Orgénica del Departamento de Asuntos del Consumidor” (en adelante, Ley Nim. 5), dispone como
parte del deber ministerial de esta agencia la vindicacién de los derechos de los consumidores.
Coénsono con dicho deber, se delega al DACO la facultad de “atender, investigar y resolver las
quejas y querellas presentadas por los consumidores de bienes y servicios adquiridos o recibidos
del sector privado de la economia”. En este sentido, se provee para que la agencia, a través de una
estructura de adjudicacién administrativa con plenos poderes, pueda conceder los remedios que
resulten pertinentes conforme a derecho.

En los ultimos afios, la Isla ha sido afectada por situaciones atipicas, como lo han sido
huracanes, terremotos, e incluso una pandemia. Todas estas han hecho mella en nuestro foro
adjudicativo que, al momento, enfrenta un grave nivel de atraso en la resolucién de querellas.
Actualmente, en el Departamento hay alrededor de 4,102 casos pendientes por resolver, de los
cuales 2,178 llevan mas de 180 dias esperando por una resolucién. Si bien los atrasos han
obedecido, en gran parte, a hechos sobre los cuales no se ha tenido control, s hora de atender la
situacién con la urgencia que la misma amerita. Solo asi podremos cumplir con nuestro deber
ministerial como agencia y asegurar que los consumidores reciban los remedios a los que tienen
derecho, dentro de los términos que provee para ello la Ley Niam. 38 — 2017, segiin enmendada,
conocida como Ley de Procedimiento Administrative Uniforme del Gobierno de Puerto Rico (en
adelante, Ley Num. 38).

Por lo antes expuesto, y al amparo de las facultades delegadas al Secretario por la Ley
Ntm. 5, se dejan sin efecto los Articulos 3 y 8 de la Orden Administrativa 2018-001, los cuales
son sustituidos por las directrices aqui incluidas. Mientras no se disponga otra cosa, estas
directrices, las cuales buscan la agilizacién de los procesos en el foro adjudicativo, deberdn
empezar adoptarse, inmediatamente, y con cardcter de urgencia, en las cinco Oficinas Regionales
de la agencia; a saber: Arecibo, Caguas, Mayagiliez, Ponce y San Juan. Los asuntos no
comprendidos en esta Orden seguiran rigiéndose por las disposiciones de la Orden 20218-001.

ORDEN
SECCION L. DEROGACION

Se deja sin efecto el Articulo 3 de la Orden Administrativa 2018-001, el cual, mientras esté en
vigor la presente Orden, se sustituyen por las disposiciones aqui contenidas. El resto de la Orden
2018-001 permanece inalterado y contintia en pleno vigor.
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SECCION IL. DECLARACION DE PROPOSITO

Se establece como prioridad en la agencia establecer procesos que promuevan el trémite expedito
de todo caso que esté en atraso, a la par de una atencidn eficiente y oportuna a todo caso nuevo,
con el fin de cumplir con los términos dispuestos por la Ley Nam. 38 - 2017; o, en su defecto,
reducir al minimo los incumplimientos.

SECCION IIL VERIFICACION DE LAS QUERELLAS

Toda reclamacién que se someta ante el DACO debe ser debidamente verificada antes de ser
canalizada al proceso de mediacién y/o adjudicacién. Tal responsabilidad recae en forma directa
sobre los radicadores, quienes deben seguir a cabalidad las directrices que, en cuanto al contenido
de las querellas, provee el Reglamento de Procesos Adjudicativos, Reglamento 8034 de junio de
2011 (Reglamento 8034). La forma en que se atienda esta etapa inicial, la cual se origina una vez
un consumidor somete una reclamacion ante el DACO, es clave para poder agilizar los procesos
de modo eficiente y efectivo; y asi lograr el fin Gltimo que persigue esta Orden, que es salir del
estado de emergencia en que se encuentra el foro adjudicativo.

Articulo 1. Conceptos aplicables

Para efectos de esta Seccion:

a. Se entiende por “radicacién” la accion que realiza el querellante de presentar una
reclamacién por escrito ante el foro adjudicativo del DACO.

b. Se considera “verificacion” la accién que realizan los radicadores de constatar que la
reclamacién radicada cumple con los requisitos minimos establecidos por el
Departamento.

c. El término “procesamiento” abarca tres posibles campos de accién luego de haber
verificado la reclamacién; estos pudieran ser: 1) la asignacién de un nimero de
querella; 2) devolver la reclamacion por insuficiencia de informacién; o 3) contactar al
consumidor para que someta documentacidn adicional (aplica inicamente a manera de
excepcidn, segln se detalla més adelante).

Articulo 2. Requisitos minimos de toda querella

a. Una vez se radique una reclamacién ante el DACO, los radicadores deberdn verificar
que la misma cumpla, como minimo, con la dispuesto en la Regla 7.1 del Reglamento
8034; a saber:

1. Nombre completo de las partes.
1.1. El nombre incluird ambos apellidos de ser posible.

1.2. Si una de las partes esté casada, se incluird el nombre de ambos cényuges
y la sociedad legal de gananciales (si la hubiera).

1.3. Si el querellado es una corporacién, sociedad especial o profesional, se
incluird su nombre con todas sus direcciones y teléfonos conocidos.

1.4. Si se desconoce el nombre del cdnyuge, de la aseguradora, o de la
institucién de financiamiento, se le describird de forma suficiente para ser
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identificada. Podra usarse un seuddnimo hasta que se conozca la identidad
y se incluya como parte (por ejemplo, aseguradora ABC, Juan del Pueblo,
entre otros).

Informacién de contacto.

Deberan incluirse las direcciones fisicas, postales, teléfonos y correos
electronicos de las partes, asi como cualquier ofra informacién que las
identifique, permita corroborar sus identidades, y notificar conforme a derecho.

Relacion sucinta de los hechos que dan lugar a la querella.

Remedio que se solicita y valoracion del mismo. (Se podréan solicitar remedios
alternos, asf como compensacion por dafios y perjuicios).

Fecha de radicacion y firma del querellante.

Documentos en apoyo a la reclamacién.

b. Para que una reclamacion radicada ante ¢l DACO pueda ser procesada dentro del foro
adjudicativo; esto es, que se le asigne un numero de querella, debera cumplir con todos
los puntos contenidos en el inciso “a” de este Articulo. Si no cumple, por 1o menos, con
los incisos 1 — 3, debera devolverse autométicamente por insuficiencia. Si la querella
cumple con los incisos 1 — 5, pero no incluye documentos en apoyo, o estos son
insuficientes, procede orientar al consumidor y darle un término para que someta la
informacioén faltante. Dicho término no debe exceder de cinco dias laborables, so pena
de devolucién de la reclamacion.

Articule 3 — Término para la verificacion de la querella

El término entre la radicacién de una reclamacion ante el DACO y la verificacién por parte
de los radicadores, no debe exceder de dos semanas. Este término se contara a partir de la
radicacion de la reclamacién.

Articulo 4 — Responsabilidad de los Directores

Sera responsabilidad de los Directores Regionales asignar el personal necesario para que
se cumpla rigurosamente con el procedimiento establecido en el Articulo 2 de la presente

seccion.

SECCION IV. EFICIENCIA ADJUDICATIVA

Las directrices aqui contenidas se promulgan con el fin de salir del estado en el que actualmente
se encuentra el DACO en lo que respecta a los casos pendientes de una resolucion final. Mientras
esté en vigor la presente Orden, todos los jueces administrativos, oficiales examinadores y/o
mediadores que forman parte del foro adjudicativo de la agencia deberdn cumplir a cabalidad con
estas disposiciones. Por ser parte esencial de sus funciones, se ordena a todos los directores
regionales velar por el cumplimiento estricto con lo dispuesto en los Articulos que se detallan a

continuacion:

Articulo 1. Conceptos aplicables

a. Para efectos de esta Orden Administrativa, el término “resolucién administrativa™
incluye, Gnicamente:
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1. Resolucion en los méritos —toda resolucién mediante la cual, luego de celebrada
la vista administrativa y aquilatada la evidencia presentada por las partes, se
resuelve y adjudica la controversia en su totalidad.

2. Resolucion sumaria — toda resolucidén mediante la cual se resuelve y adjudica
una controversia a tenor con la Regla 11 del Reglamento de Procedimientos
Adjudicativos, Reglamento Num. 8034 de 14 de junio de 2013 (Reglamento
Num. 8034).

3. Resolucién de cierre y archivo —toda resolucion que pone fin a una controversia
por solicitud de las partes, ya sea por cumplimiento y/o transaccién, o por
incomparecencia de la parte querellante.

4. Resolucién en rebeldia — toda resolucidén que se emita sin el beneficio de la
comparecencia de una de las partes, luego de haber notificado a la parte rebelde
conforme a derecho.

b. En virtud de lo establecido en el inciso precedente, el término “resolucién
administrativa” excluye las reconsideraciones, los relevos y las resoluciones parciales.

¢. Laexpresion “caso en atraso™ hace alusion a todo aquel que incumpla con los términos
de resolucién provistos por la Ley Nam. 38 — 2017, la cual dispone que “[t]odo caso
sometido a un procedimiento adjudicativo ante una agencia deber4 ser resuelto dentro
de un término de seis (6) meses, desde su radicacién, salvo en circunstancias
excepcionales”. Véase 3 L.P.R.A. § 9653.

d. Por “casos nuevos” se entiende aquellos que ain no han caido en atraso, segiin definido
en el inciso anterior.

Articulo 2. Directrices generales

a. Todo juez administrativo, oficial examinador o mediador seré responsable de emitir la
resolucién de cada caso dentro de los treinta (30) dias de haberse celebrado la wltima
vista administrativa. A manera de excepci6n, en aquellos casos cuya complejidad lo
justifique, el término para emitirla no excedera de los sesenta (60) dias de haberse
celebrado la vltima vista administrativa. Lo anterior, sélo si se hubiera notificado
previamente, y por escrito, al Director Regional.

b. Todo juez administrativo, oficial examinador o mediador serd responsable de tramitar
todas las incidencias de cada caso asignado a través del Sistema de Asuntos del
Consumidor (“SIAC”). En todo momento, los casos deben aparecer en el SIAC segin
su trdmite corriente.

Articulo 3. Sesiones de mediacion

a. Cada mediador sers responsable de citar, y celebrar, un minimo de cuarenta y cinco
(45) sesiones de mediacion por mes. Tales sesiones podrdn celebrarse a modo
presencial, 0 mediante el sistema de videoconferencia.

b. Cada mediador serd responsable de emitir un minimo de treinta y cinco (35)
resoluciones o referidos para adjudicacién por mes.
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Articulo 4. Resoluciones adminisfrativas

a. Cada juez administrativo ser4 responsable de emitir un minimo de veintiséis (26)
resoluciones administrativas por mes.

b. Mientras un juez administrativo tenga “casos en atraso”, las resoluciones
administrativas que emita deberan equilibrar el manejo de estos casos con los “casos
nuevos”. La atencién de los “casos en atraso™ no exime a ningin juez administrativo
de su deber de, en forma simulténea, atender casos nuevos y/o que ain no hayan caido
en atraso.

Articulo 5. Resoluciones de la Division de Fiscalizaciéon

Cada juez administrativo que atienda Ginicamente casos de fiscalizacion, debera emitir un
minimo de cuarenta y cinco (45) resoluciones administrativas por mes.

Articulo 6. Resoluciones de la Divisién de Condominios

Cada juez administrativo que atienda inicamente casos de condominios, debera emitir un
minimo de veinte (20) resoluciones administrativas por mes.

SECCION V: INFORMES DE MANEJO DE CASOS

a. Mientras esté en vigor esta Orden, serd responsabilidad de cada Director Regional
elaborar y remitir a la Oficina del Secretario, por correo electronico, un “Informe
Quincenal de Manejo de Casos™.

b. El Informe al que alude el inciso anterior debera ser remitido €l 15 y 30 de cada mes,
en o antes del mediodia. Si el 15 o el 30 cae en fin de semana, o dia feriado, el informe
debers remitirse el dia laborable inmediatamente anterior.

¢. El “Informe Quincenal de Manejo de Casos™ debera incluir:

1. El nimero de resoluciones administrativas emitidas por cada juez administrativo
a cargo del Director Regional suscribiente.

2. La designacidén alfanumérica correspondiente a cada caso.

SECCION VI. INCUMPLIMIENTO

Cualquier incumplimiento con las disposiciones de esta Orden podria conllevar la imposicién de
sanciones.

Esta Orden tendra vigencia inmediata y se extendera hasta el 16 de julio de 2021.

EnS an, Pu de abril de 2021.

%
Ledo. Edan Rivera Rodriguez
Secretario




: GOVERNMENT OF PUERTO RICO

'\,:‘t" CORONAVIRUS RELIEF FUND DISBURSEMENT OVERSIGHT COMMITTEE

CERTIFICATE AS TO RESOLUTION
[, WANDA I. MARCIAL-TORRES, Secretary of the Coronavirus Relief Fund Disbursement Oversight
Committee (the “Committee”), DO HEREBY CERTIFY that attached hereto is a true, correct and compEeté
copy of Resolution 2021-102 which was adopted by unanimous consent of the members of this
Committee on September 29, 2021. Said Resolution has not been repealed, revoked, rescinded or
amended, and is in full force and effect.
RESOLUTION 2021-102

TO AUTHORIZE THE ALLOCATION OF $850,000 FROM THE CORONAVIRUS STATE FISCAL
RECOVERY FUNDS TO THE DEPARTMENT OF CONSUMER AFFAIRS.

WHEREAS, on May 15, 2020 by means of Executive Qrder 2020-040, the Governor of Puerto Rico
created the Coronavirus Relief Fund Disbursement Oversight Committee (the “Committee”) tasked with
supervising the distribution of funds under the Coronavirus Relief Fund {“CRF”) under Title V of the
Coronavirus Aid, Relief. and Economic Security Act, Public Law 116-136 ("CARES Act”) and developing a
plan for the use of CRF funds allocated to the Government of Puerto Rico (“GPR”);

WHEREAS, on March 11, 2021, President Joseph R. Biden signed into law the American Rescue
Plan Act, Public Law 117-2 {(“ARP”) providing over $1.9 trillion in pandemic assistance. Section 9901 of ARP
creates the Coronavirus State and Local Fiscal Recovery Fund that provides $350 billion in emergency
funding for eligible state, local, territorial, and Tribal governments to respond to the COVID-19 emergency.
Under the Coronavirus State Fiscal Recovery Fund (“CSFRF”), the Government of Puerto Rico received an
allocation of $2,470,061,908.00 for eligible uses;

WHEREAS, eligible uses under ARP include: (1) to respond to the public health emergency or its
negative economic impacts; {2} to respond to workers performing essential work during the COVID-19
public health emergency by providing premium pay to eligible workers; (3) for the provision of
government services to the extent of the reduction in revenue due to the COVID-19 public health
emergency relative to revenue collected in the most recent full fiscal year prior to the emergency, and
{4) to make necessary investments in water, sewer, or broadband infrastructure;

WHEREAS, on May 7, 2021, by means of Executive Order 2021-034, (“EO 2021-034")
Governor Pedro R. Pierluisi instructed the Committee to monitor the expeditious processing of
disbursements under the CSFRF allocation to the Government of Puerto Rico and draft a
Strategic Dishursement Plan of the CSFRF funds;
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Resolution 2021-102
Page 2

WHEREAS, pursuant to Section 602(c){1}(A} and 603(c}(1)(A), funds may be used to respond to
the public health emergency with respect to the Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) or its negative
economic impacts. As such, the Interim Final Rule establishes that in assessing whether a program or
service “responds to” the COVID-19 public health emergency requires the recipient to first identify a need
or negative impact of the COVID-19 public health emergency and, second, identify how the program,
service, or other intervention addresses the identified need or impact;

WHEREAS, while the COVID-19 public health emergency affected many aspects of American life,
eligible uses under this category must be in response to the disease itself or the harmful consequences of
the economic disruptions resulting from or exacerbated by the COVID-19 public health emergency;

WHEREAS, addressing a question on whether CSFRF funds could be used to respond to backlog in
court cases as an eligible use of funds as a response to the public health emergency, the FAQs established
that a decrease to a state or local government’s ability to effectively administer services, such as cuts to
public staffing levels, can constitute a negative economic impact of the pandemic. Therefore, steps to
reduce these backlogs, such as implementing COVID-19 safety measures to facilitate court operations,
hiring additional court staff or attorneys to increase speed of case resolution, and other expenses to
expedite case resolution are eligible uses;

WHEREAS, vital under the Government of Puerto Rico, is the operation of its instrumentalities.
Effective services offered directly to our communities depend on the operation of our agencies. Ever since
the pandemic affected our Island, agencies have had to shut down, many had to work from home, and
some have lost their employees due to closed operations. As an effect, our communities were left without
vital services. It is with this purpose that the Committee finds it necessary to establish a process in which
agencies can submit thorough proposals where the pandemic effect is established and a solution is
offered, with the intention to remedy this interruption in services;

WHEREAS, the Fiscal Agency and Financial Advisory Authority of Puerto Rico (“AAFAF”, for its
Spanish acronym) has received a proposal for funding from the Department of Consumer Affairs
(“DACO™). During the COVID-19 pandemic, DACO resorted to different strategies to protect its employees,
causing substantial backlogs in the Administrative and Litigation Division. The Claims Division adjudicates
consumer complaints. Due to Government closures and restrictions, the Division accumulated a backlog
of 3,847 pending resolutions. Although DACO implemented an aggressive mitigation plan, the
Department’s maximum resolution output falls short of achieving its goal, leaving a deficit of 2,143
pending resolutions by year end. The statistics for the first 5 months of 2021 reflect a significant increase
in consumer complaints received, adding stress to the Division’s current capacity;

WHEREAS, in charge of requesting the court’s assistance to enforce the Department’s orders, the
Litigation Division also suffered a considerable backlog triggered by the closure of the Judicial Branch’s
operations;

WHEREAS, to cover the shortfalls and address the negative impacts of the COVID-19 pandemic,
the Department proposed 2 different funding scenarios. Scenario 1 requests funding to hire 10
transitional employees classified as Attorneys, to assist the Claims and Litigation divisions for a period of
two years.

» $850,000 in funds

s $837,480 to cover salary costs

e $12,520 to cover equipment, office supplies and the applicable licenses
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Resolution 20231-102
Page 3

Scenario 2 requests funding to hire 16 transitional employees, classified as Attorneys, to assist
the Claims and Litigation Division for a period of 1 year.

e 5680,000 in funds

o  5669,984 to cover salary costs

« S$10,016 to cover equipment, office supplies and the applicable licenses

WHEREAS, to further analyze eligibility under CSFRF funds, AAFAF requested Jegal advice from
O'Melveny & Myers. Their analysis follows.

To obtain CSFRF funds, GPR must establish a relevant negative economic impact due to the
COVID-19 emergency, and that the requested funding responds to, and is reasonably related to, that need.
Although the Interim Final Rule contemplates the use of funds to return state and local government
staffing levels to their pre-COVID-19 numbers, Treasury’s FAQs explicitly recognize hiring additional
attorneys to address backlogs caused by the COVID-19 pandemic as an eligible use of funds. While
Consumer Affairs’ backlog was not caused entirely by a decrease in staffing, we believe the department
presents compelling evidence that a backlog of 955 complaints, and some number of cases in the Litigation
Division, resulted from the COVID-19 emergency.

WHEREAS, to the extent Consumer Affairs can certify that the attorneys it seeks to hire with
CSFRF funds are necessary to make up for the backiog and to address the increased number of complaints
and cases caused by the COVID-19 pandemic, Consumer Affairs’ proposal would be an eligible expense as
a response to the economic impact of the pandemic;

WHEREAS, in doing so, GPR will need to ensure that the amount ultimately allocated as & response
to the economic impacts of COVID-19 is proportional to the identified need—i.e., the 994+ complaints
and other cases in the backlog. While GPR should affirmatively document the reasonableness of the
expenditure, the total amount requested in Consumer Affairs’ proposal— $850,000 for 2 years or
$680,000 for 1 year—is relatively limited and seems effectively spent in that it would allow the hiring of
10-16 attorneys for 1-2 years, depending on the scenario, at a salary of approximately $42,000
(including benefits). This is well below the annual mean wage of lawyers in Puerto Rico, which is
approximately $69,000.19 Thus, we believe GPR will likely be able to demonstrate that this represents a
reasonably proportional response;

WHEREAS, second, and relatedly, Consumer Affairs explains that new hires require a relatively
significant start-up and training period, decreasing their productivity over the course of the first year. As it
explains: “Because of the statutory due process requirements and the wide range in nature of claims
adjudicated by the Department, the additional staff have to undergo a training period. This training would
include shadowing an experienced administrative judge/mediator and how to operate the Department
Claims Program;

WHEREAS, after carefully examining DACO’s proposal, the Commitiee finds it necessary to
allocate $850,000 for the Department to cover Scenario 1 of the proposal. An additional workforce of
10 attorneys 1o assist the Administrative and Litigation Division for a period of 2 years would be the most
efficient scenario in reducing the increasing backlog caused by the COVID-19 pandemic. A period of
two years will give the new hires enough time to acquire the knowledge and skills to generate the output
of resolutions that the Department needs;
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WHEREAS, funds disbursed under CSFRF will be subject to the most strictest standards following
eligibility requirements contained the Interim Final Rule and Frequently Asked Questions, as well as
those procurement and monitoring requirements contained in 2 CFRF § 200. As such, the Department of
Consumer Affairs shall remit to AAFAF biweekly reports in which use of funds is evidenced;

WHEREAS, for such purposes it is recommended that the Committee adopt the following
resolution in order to authorize the allocation of $850,000 from the Coronavirus State Fiscal Recovery
Fund to the Department of Consumer Affairs.

NOW THEREFORE, BE IT RESOLVED, by the Coronavirus Relief Fund Disbursement Oversight
Committee, to adopt the following resolution in order to authorize the allocation of $850,000 from the
Coronavirus State Fiscal Recovery Fund to the Department of Consumer Affairs.

IN WITNESS WHEREQF, | have hereunto set my hand and affix the seal of the Coronavirus Relief

Fund Disbursement Qversight Committee this 29 day of September, 2021.

Mot o

WANDA L.
SECRETARY
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INTERPRETACION 2021-001

PARA REFORZAR ASPECTOS DE POLITICA PUBLICA EN EL TRAMITE DE
QUERELLAS ANTE FORO ADJUDICATIVO DEL DACO.

En los pasados dias han llegado a la atencion de la Oficina del Secretario, quejas en torno a
querellas radicadas por consumidores de productos y servicios que, pese a haber pasado por todo
el proceso adjudicativo, se han desestimado por algiin “tecnicismo™; y/o, que pese a haberse
presentado prueba respect a varias causas de accidn, el incumplimiento con los que requisitos para
que una de ellas se adjudique ha dado base para que se desestime la querella por completo. En
virtud de las antedichas alegaciones, entendemos necesario expresarnos en torno al deber
ministerial consignado en la La Ley Orgénica del Departamento de Asuntos del Consumidor, Ley
Nuarn. 5 de 23 de abril de 1973, seglin enmendada (Ley Nam. 5), de cara a las disposiciones del
Reglamento de Procesos Adjudicativos, que es el que rige los procesos ante la agencia'; y la
politica ptblica que, como agencia, buscamos promover a través de dicho foro.

1. Derecho aplicable

Parte medular del deber ministerial del Departamento de Asuntos del Consumidor (DACO) es
“atender, investigar y resolver las quejas y querellas presentadas por los consumidores de bienes
y servicios adquiridos o recibidos del sector privado de la economia”. Asi lo consigna de modo
expreso la Ley Nim. 5, en virtud de cuyas disposiciones se promulgé el Reglamento de Procesos
Adjudicativos,

Aun cuando el foro adjudicativo del DACO funciona, en muchos aspectos, de modo similar al de
un tribunal de justicia, es menester recordar que “como regla general, las Reglas de Procedimiento
Civil no aplican automaticamente en procedimientos administrativos”?. Ello es asf, en virtud de la
necesidad de que los organismos administrativos funcionen sin la inflexibilidad que generalmente
caracteriza a los tribunales®. Asi, pues, por su propia naturaleza, el proceso administrativo debe ser
uno de caracter agil y sencillo que propicie el uso por personas legas. Por tal motivo, las Reglas
de Procedimiento Civil se pueden adoptar para guiar el curso del proceso administrativo, siempre

! Reglamento §034 de 14 de junio de 2011.
2 Flores Concepcién v. Taine Motors, 168 DPR 304, 518 (2006); Otero v. Toyeia, 163 DPR 716, 735 (2003) (Per

curiam); Pérez v. VPH Moiors Corp., 152 DPR 475, 484 (2000} (Per curiam}; Berrios v. Comisidn de Mineria, 102
DPR 228, 229-230 (1974).
* Flores Concepcion v. Taino Motors, supra, pag. 521.
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y cuando las mismas no sean incompatibles con el proceso y propicien una solucién justa, rapida
y econdmica®. Ahora bien, su aplicacién no procedera cuando la extensién de las reglas judiciales
acarrea trabas que obstaculizan la flexibilidad, agilidad y sencillez que deben tener los
procedimientos administrativos®.

Por otra parte, aun cuando las Reglas de Procedimiento Civil pudiera aplicar en los foros
administrativos de caracter cuasijudicial, hay que tener cuidado particular con la lectura que se
haga en cuanto a algunas de ellas; en particular, aquellas que facultan a la desestimacion, como lo
son las Reglas 10.2° y 39.27 de Procedimiento Civil®. Ello es asi, pues atn en los foros judiciales,
que por su naturaleza son mds rigidos que los de las agencias, se ha enfatizado que el mecanismo
de la desestimacién solo deberé adoptarse como Gltimo recurso.

En lo que respecta a la Regla 10.2, el Tribunal Supremo ha destacado que, al evaluar la posibilidad
de desestimar un pleito, el juzgador viene obligado a dar por ciertas las alegaciones facticas de la
demanda, que hayan sido aseveradas de manera clara y concluyente’. Asi, pues, sélo podra
desestimarse un pleito cuando surja de los hechos alegados que no puede concederse remedio
alguno a favor de la parte demandante'®. También procedera la desestimacién siempre que surja,
por indicacidn de las partes, o de algtn otro modo, que el tribunal carece de jurisdiccién sobre la
materia ante su consideracién!!. Ello es asi, dado que “ante la ausencia de jurisdiccion sobre la
materia, un tribunal solo puede desestimar al asunto ante si; nada mas”'~.

Respecto a la Regla 39.2, esta atribuye a los tribunales la facultad para desestimar una causa de
accion, bajo los siguientes preceptos: 1) incumplimiento del reclamante con alguna orden; b)
inactividad o inaccidn de las partes; y c) total ausencia de prueba. En el caso particular de la
desestimacién por inactividad, antes de proceder con una sancion de esta magnitud, debe haber
quedado demostrado, de forma clara y fehaciente, Ia desatencidn y el abandono total de la parte
con interés. Ello, ademas de constatarse que otras sanciones hayan sido ineficaces!’. Es decir, que
debe mediar apercibimiento previo'*.

* Flores Concepcicn v. Taino Motors, supra, pags. 518-519; Florenciani v. Retiro, 162 DPR 363, 370 (2004); Pérez
v. VPH Motor Corp., supra, pag. 485; Ortiz v. ddm. Sist. Retiro Emp. Gob., 147 DPR 816, 822 (1999, Industria
Cortinera, Inc. v. P.R. Telephone Co., 132 DPR 654, 660 (1993).

5 Flores Concepcidn v. Taino Motors, supra, pag. 519; Florenciani v. Retiro, supra, pag. 371. Véase, también, Pérez
v. VPH Motor Corp., supra, pags. 484-485.

$32LP.RA.Ap. IIIR. 10.2.

732LPR.A.Ap. T R.39.2.

3 Regla 10 de Procedimiento Civil.

? Véanse, Pressure Vessels v. Empire Gas P.R., 137 DPR 497, 505-505 (1994); Rolddn Rosario y otros v. Lutron, S.
M, Inc., 151 DPR 883, 890 (2000).

18 Véase Torres, Torres v. Torres et al., 179 DPR 481, 501 (2010).

' Gonzilez v. Mayaguez Resort & Casino, 176 D.P.R. 848 (2009).

1214,

13 Mun. de Arecibo v. Almac. Yakima, 154 DPR 217 (2001).

4 id.
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2. Interpretacion de los preceptos legales aplicables

A tenor con el deber ministerial de “atender, investigar y resolver” que ha sido delegado el DACO,
el foro adjudicativo del DACO debe caracterizarse por ser agil, facil, practico y eficiente’.
Consono con dicha politica publica, el foro adjudicativo del DACO debe procurar mantenerse
flexible, partiendo de la premisa de que, cualquier duda se resuelva siempre a favor del
consumidor.

En virtud de lo antes sefialado, es medular mantener la politica piblica que ha defendido incluso
la Rama Judicial; esto es, que los casos se atiendan en sus méritos. La desestimacion, como tltimo
recurso, solo es una opcidn dentro del foro adjudicativo del DACO si, analizando las alegaciones
del caso del modo maés favorable a la parte querellante, se concluye que dicha parte no pudiera
tener derecho a remedio alguno por parte de la agencia. Este seria el caso si:
1. La agencia carece de jurisdiccion sobre el tema.
2. La parte querellante no presentd prueba alguna en apoyo de sus alegaciones y la
controversia no es una de estricto derecho.
3. Pese a habérsele hecho advertencias previas a la parte querellante, esta no comparecié al
pleito, demostrando con ello desinterés en que se vea su caso.

Por otra parte, si como parte de las alegaciones hechas en la querella, una parte establece varias
causas de accidn, la desestimacion que proceda respecto a unas no necesariamente es extensiva a
la querella en su conjunto.

En San Juan, Puerto Rico, hoy 17 de diciembre de 2021.

Ledo. Edan Rivera Rodriguez
Secretario

1% Véanse Lépez y otros v. Asoc. de Teris de Cayey, 142 DPR. 109, 113 (1996); D.A.C.O. v. J. Conddminos C. Marti,
121 D.P.R. 807, 821 (1988); Henriquez v. Consejo Educacion Superior, 120 D.P.R. 194, 202 (1987); Lopez Vives v.
Policia dz P.R., 118 D.P.R. 219, 231 (1987).




