ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO
OFICINA DEL COMISIONADO DE SEGUROS

Dorelisse Juarbe Jiménez
Comisionada de Seguros

26 de abril de 2004

CARTA NORMATIVA NUM.: N-I1-4-52-2004

A TODOS LOS ASEGURADORES DEL PA1S, ORGANIZACIONES DE SERVICIOS
DE SALUD, ASOCIACIONES DE SEGUROS CON FINES NO PECUNIARIOS,
AGENTES GENERALES O GERENTES DE ASEGURADORES EXTRANJEROS
AUTORIZADOS A CONTRATAR SEGUROS EN PUERTO RICO, Y A TODOS LOS
AGENTES Y AJUSTADORES.

Re: Procedimiento para solicitar extension del término para el ajuste y resolucion
de reclamaciones

Estimados sefioras y sefiores:
El Articulo 27.162(1) del Cédigo de Seguros de Puerto Rico dispone que:

“La investigacion, ajuste y resolucion de cualquier reclamacion se har4 en
el periodo razonablemente més corto dentro de los primeros cuarenta y
cinco (45) dias después de haberse sometido al asegurador todos los
documentos que fueren necesarios para disponer de dicha reclamacion.
S6lo cuando medien causas extraordinarias se podra extender ese primer
periodo, pero tal extensién nunca podréa exceder el término de noventa
(90) dias desde la fecha en que se someti6 la reclamacion. En aquellos
casos en que el asegurador necesite un término adicional a los noventa
(90) dias, debera asi solicitarse por escrito al Comisionado veinte (20)
dias antes del vencimiento de dichos noventa (90) dias, debiendo
notificarse de ello al reclamante. Si el Comisionado entendiera que la
solicitud de tiempo adicional es irrazonable, sea porque la misma no
estd debidamente justificada o el tiempo adicional es excesivo, le
notificara al asegurador que no procede dicha prérroga y que, por tanto,
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debera disponer de la reclamacion en el término reglamentario o dentro
del término adicional que en dicha notificacién se le concediera.”
(Enfasis suplido)

De tales disposiciones se desprende que el mecanismo de prérroga es un mecanismo a
ser utilizado s6lo cuando medien causas extraordinarias. Se desprende, ademas, que el
término provisto en el Articulo 27.162, supra, comienza a decursar desde que el
reclamante o su representante autorizado presenta la reclamacion al asegurador.!
Disponiéndose que, conforme a la jurisprudencia de nuestro mas alto foro, el término
alli provisto constituye el limite méximo de tiempo que poseen nuestros regulados?
para ajustar y resolver una reclamacién.?

A la luz de lo anterior, la Oficina del Comisionado de Seguros de Puerto Rico (“la
OCS”), se dio a la tarea de evaluar el procedimiento que actualmente utiliza para
atender y conceder solicitudes de prérroga para el ajuste y resolucion de las
reclamaciones. Como resultado de tal evaluaciéon, la OCS se percaté de que, en la
préctica, el mecanismo de prérrogas ha sido utilizado como un mecanismo regular y
automatico, siendo la excepcion el ajuste y resolucién de las reclamaciones dentro del
término provisto por ley. Asimismo se desprendié que la inmensa mayoria de las
causas alegadas por los regulados para solicitar prorrogas son circunstancias de
duracién indefinida que derrotan el concepto mismo de una prérroga.

En vista de esta situacién, la OCS considera preciso establecer un procedimiento mas
eficiente para la solicitud y concesion de extensiones del término provisto por el Cédigo
para el ajuste y resolucién de reclamaciones, de manera que, en la mayoria de los casos,
el reclamante pueda contar con un ajuste rapido y 4gil de sus reclamaciones. Para tales
propositos, la OCS elimina el formulario de solicitud de extensién de término
establecido en el inciso 8 de la Carta Normativa Num. N-C-5-70-95 del 27 de diciembre
de 1995 y establece un nuevo procedimiento el cual se detalla en los parrafos
subsiguientes.

Enfatizamos que excepto en lo relativo a la eliminacién del formulario de solicitud de
extension de término establecido en la Carta Normativa Num. N-C-5-70-95 del 27 de
diciembre de 1995, nada de lo dispuesto en esta Carta Normativa deroga los principios

1 Véase, Comisionado de Seguros v. General Accident Ins. Co., 132 D.P.R. 543 (1993); Carta Normativa
Nim. N-OE-02-54-93 del 8 de abril de 1993; Carta Normativa Num. N-OE-5-58-93 del 8 de junio de 1993.

2 Al hablar de regulado o regulados en esta Carta Normativa nos estaremos refiriendo a todos los
aseguradores del pafs, organizaciones de servicios de salud, asociaciones de seguros con fines no
pecuniarios, los agentes generales o gerentes de aseguradores extranjeros autorizados a contratar seguros
en puerto rico, y a los corredores, agentes y ajustadores.

3 Véase, Comisionado de Seguros v. General Accident Ins. Co., 132 D.P.R. 543 (1993); Carta Normativa
Num. N-OE-02-54-93 del 8 de abril de 1993; Carta Normativa Ntim. N-OE-5-58-93 del 8 de junio de 1993;
Carta Normativa Nam. N-C-5-70-95 del 27 de diciembre de 1995.




establecidos en las siguientes cartas, a saber, Carta Normativa Nium. N-OE-5-54-93 del
8 de abril de 1993, Carta Normativa Num. N-OE-5-58-93 del 8 de junio de 1993 y
Carta Normativa Num. N-C-5-70-95 del 27 de diciembre de 1995.

A partir del 15 de mayo de 2004, el procedimiento que nuestros regulados deberan
seguir para tramitar una solicitud de extension del término para el ajuste y resoluciéon
de reclamaciones ser4 el siguiente:

1. Todo regulado que interese solicitar una extensién de término para el ajuste y
resolucién de una reclamacion debera presentar, veinte (20) dias antes de expirar el
término de noventa (90) dias, contado a partir de la presentacién de la reclamacion, una
solicitud escrita y firmada por un representante autorizado donde exprese lo siguiente:

a. Circunstancias generales de la reclamacion:

1.
1t.

1ii.
1v.

Nombre del reclamante e informacién de contacto.

Naturaleza de la reclamacion.

Fecha de presentacién de la reclamacion.

Nombre del ajustador a cargo de la reclamacion e informacién de
contacto, incluyendo ntumero de teléfono y facsimile, direccion de
correo electrénico, etc.

b. Explicacién detallada de:

.

1l

1il.

las causas que impidieron el ajuste y resolucién de la reclamacion
dentro de los primeros cuarenta y cinco (45) dias contados desde la
presentacion de la misma ante el regulado.

las causas que impiden el ajuste y resoluciéon de la reclamacién dentro
de los noventa (90) dias contados desde la presentacion de la misma
ante el regulado.

las causas por las cuales el regulado considera que la OCS debe
concederle la extension de término solicitada.

¢. Cuando se trate de una solicitud de extensién de término posterior a la
primera extension, en lugar de lo requerido en el sub-inciso (b) anterior, el
regulado debera ofrecer una explicacion detallada de:

1.

1l

las causas que impidieron el ajuste y resolucién de la reclamacién
dentro del término que le fue concedido por virtud de la primera
solicitud de extension de término.

las causas por las cuales el regulado considera que la OCS debe
concederle una extensién de término adicional.

d. El estatus general de la reclamacion a la fecha de la solicitud de extension de
término, incluyendo una descripcién de la fecha y naturaleza de la ultima



gestion realizada, asi como una descripcion de la naturaleza de las gestiones
pendientes por realizarse.

e. El periodo de tiempo que el regulado solicita.
f. Certificacién de notificacién de copia de la solicitud al reclamante.

El regulado debera mantener disponible para inspeccién por la OCS un expediente de la
reclamacion, asi como copia de cualquier documento que de base a su solicitud de
prorroga.

2. Cuando la causa que el solicitante presente como justificacion para su solicitud de
extension de término sea una de las expresadas a continuacion, éste también debera
cumplir con los siguientes requisitos:

a. Caso ante la consideracion de un Tribunal de Justicia, del Procurador
de Menores o Defensor Judicial, de la Corporacién del Fondo del
Seguro de Estado (C.F.S.E.) o de la Administracion de Compensacién
por Accidentes de Automéviles (A.C.A.A.) - Si el ajuste y resolucién de
una reclamacion no puede efectuarse de conformidad con la ley porque el
regulado, el asegurado o el reclamante ha presentado un recurso ante el
Tribunal General de Justicia del Estado Libre Asociado de Puerto Rico o
en el Tribunal de Distrito Federal, o ante el Procurador de Menores o
Defensor Judicial, o ante la CFSE. o la A.C.A.A., para dilucidar la
controversia _objeto de la reclamacion, el regulado deberéd acreditar tal
hecho indicando en su solicitud el epigrafe y nimero de caso, asi como el
foro y el nombre del juez, oficial examinador o funcionario ante el cual se
estd dilucidando el asunto. Ademas del expediente de la reclamacion, el
regulado debera mantener disponible para la inspeccién de la OCS un
expediente del recurso presentado.

En estos casos, si la OCS determina que la controversia objeto de la accion
es en efecto la controversia objeto de la reclamaciéon ante el reculado,
conforme a lo establecido en el inciso 9 de la Carta Normativa Num. N-C-
5-70-95 del 27 de diciembre de 1995, la OCS concedera una extensiéon de
término indefinida la cual vencera quince (15) dias después de la fecha en
la que advenga final y firme el fallo emitido para adjudicar la
controversia.4

4 Véase, Carta Normativa Nim. N-C-5-70-95 del 27 de diciembre de 1995.



b. Reclamante se encuentra bajo tratamiento médico - Si el ajuste y
resolucion de una reclamacion no puede efectuarse de conformidad con la
ley porque el reclamante se encuentra bajo tratamiento médico, el
regulado debera acreditar tal hecho en su solicitud y debera explicar por
qué el tratamiento es indispensable para el ajuste y resolucién de la
reclamacién. El regulado debera mantener disponible para la inspeccién
de la OCS en el expediente de la reclamacién evidencia de la fecha en la
que el reclamante comenzé el tratamiento y la fecha en la que
aproximadamente el mismo habra de concluir, el nombre del médico y de
la entidad que est4 administrando el tratamiento, asi como su informacién
de contacto. Esta informacién debera ser conservada de suerte que no se
viole ningtin privilegio que el asegurado pueda tener sobre la misma.

En el caso de las reclamaciones por gastos médicos, el regulado debera
recordar que cada tratamiento médico recibido por el asegurado puede
dar base para la presentacion de una reclamaciéon por gastos médicos
separada y distinta de cualquier otra. Por lo tanto, el regulado debera
cumplir con lo aqui requerido con respecto a cada una de las
reclamaciones que le sean presentadas por el asegurado.

¢. Inaccion del reclamante ante la oferta - Si el ajuste y resolucién de una
reclamacién no puede efectuarse de conformidad con la ley porque el
reclamante no ha aceptado ni rechazado la oferta razonable para el ajuste
y resolucioén de su reclamacién que le hubiese notificado por escrito el
regulado dentro de los primeros setenta (70) dias a partir de la fecha de
presentacion de la reclamacion; el regulado debera asi acreditarlo
haciendo constar en su solicitud de prorroga el monto de la oferta, la
fecha y el modo en que la misma fue notificada al reclamante, asi como
una descripcién de los esfuerzos adicionales realizados para contactar al
reclamante. El regulado debera mantener disponible para la inspeccion
de la OCS en el expediente de la reclamacion copia de la notificacion de
la oferta y cualquier otra evidencia de los esfuerzos realizados para
contactar al reclamante y obtener su respuesta.

3. El regulado que interese solicitar una extension del término para el ajuste y
resolucién de una reclamacion deberd, ademas, cursar al reclamante, en la fecha de la
solicitud, una notificacién con copia de la misma. Para propésitos de la notificacion el
solicitante debera utilizar el Formulario de Notificacién de Solicitud de Extensién de
Término adjunto a esta Carta Normativa, y junto al mismo proveer al reclamante copia
de la solicitud de extensién de término cursada a la OCS. Asimismo, el regulado debera
proveer a la OCS constancia de haber realizado la referida notificacién en cumplimiento
con lo aqui requerido.



4. La OCS verificara el cumplimiento del solicitante con el procedimiento establecido,
efectuara su evaluacién y notificard su determinacién con respecto a la solicitud de
extension de término dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha en que tal
solicitud, asi como la constancia de su notificacién al reclamante, sean recibidas por la
OCS. Dentro de los primeros diez (10) dias del referido término de quince (15) dias el
reclamante tendra oportunidad de presentar su objecion, si alguna, a la solicitud del
regulado. Sin embargo, sila OCS no notifica al regulado su determinacién con respecto
a la solicitud de extension de término dentro del término de quince (15) dias antes
sefialado, el regulado vendra obligado a ajustar y resolver la reclamacion tan pronto le
sea requerido por la OCS mediante la determinacion escrita que para esos efectos se le
notifique en una fecha posterior. En estos casos la OCS dispone que, para propositos de
determinar el cumplimiento del regulado con el término provisto para el ajuste y
resolucién de una reclamacion, no se tomara en cuenta el tiempo en exceso de los
noventa (90) dias que demore la OCS en notificar al regulado su determinacion con
respecto a la solicitud de extensién de término.

Se advierte que la OCS no concedera ni evaluara solicitud de extensién de término
alguna que exprese que el ajuste y resolucion de una reclamacioén no puede efectuarse
de conformidad con la ley porque, no empece a las gestiones realizadas por el regulado,
el reclamante no ha presentado a éste todos los documentos requeridos y necesarios
para el ajuste y resolucién de la reclamacién. En tales casos, el regulado deber4 denegar
la reclamacién. Asimismo el regulado deber4 notificar al reclamante dicha denegatoria
dentro del término de noventa (90) dias, en un escrito donde el regulado exprese que
ésta es la causa para tal accién, y a su vez oriente al reclamante acerca de los requisitos
con los que debe cumplir al presentar una reclamacién ante el regulado y los
documentos que el mismo debe someter. Ademas, en dicha comunicacién el regulado
debera apercibir al reclamante de su derecho a presentar nuevamente su reclamacion,
indicandole el periodo de tiempo con el que dispone para ello de conformidad con los
términos de la péliza. El regulado debera mantener disponible para la inspeccién de la
OCS en el expediente de la reclamacién evidencia de las gestiones realizadas para
solicitar al reclamante la presentacién de los documentos requeridos, asi como copia del
escrito de notificacién de la denegacion y de cualquier otra comunicacién cursada por el
reclamante en respuesta a la denegacion.

Le recordamos que, a tenor con las normas vigentes, para que se constituya una
reclamacién debe haber mediado una notificacién por escrito por parte del reclamante
al regulado o su representante autorizado, en la que éste sefiale los hechos pertinentes a
su reclamacién y a su vez alegue tener derecho al pago o indemnizacién de un dafio
compensable.>

> Véase, Carta Normativa Num. N-OE-5-58-93 del 8 de junio de 1993.



Finalmente, la OCS deroga el inciso 10 de la Carta Normativa Nam. N-C-5-70-95 del
27 de diciembre de 1995 y establece que s6lo los siguientes eventos constituiran resolver
una reclamacion:
a. el pago total de la reclamacion; o
b. la denegaci6n escrita y fundamentada de la reclamacion; o
¢. la notificacién de una oferta razonable, seguida del pago dentro de los 15 dias
siguientes a la fecha de notificacion de la oferta. El pago no tendra que ser
remitido si dentro del término de setenta (70) dias contados a partir de la
presentacion de la reclamacién el regulado opta por presentar una solicitud
de extensiéon de término por inaccién del reclamante ante la oferta de
conformidad con el inciso 2(c) de esta Carta Normativa.

Requerimos a todos los aseguradores del pafs, organizaciones de servicios de salud,
asociaciones de seguros con fines no pecuniarios, a todos los agentes generales o
gerentes de los aseguradores extranjeros autorizados a contratar seguros en
Puerto Rico, y a los agentes, corredores y ajustadores, que tomen las medidas para
implantar el procedimiento antes dispuesto y que observen el mas estricto
cumplimiento con lo aqui ordenado.

Cordialmente,

. . !
o0 lone V%
Dorelisse Juarbe Ji ez Ayl

Comisionada de SeWuros

Anejo



ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO
OFICINA DEL COMISIONADO DE SEGUROS

NOTIFICACION DE SOLICITUD DE EXTENSION DE TERMINO

Nombre y direccion del Asegurador:

Numero de reclamacién :

Nombre del reclamante :

Ntmero de péliza
Nombre del asegurado :

Numero de Teléfono del Asegurador:

Indique (X) si esta solicitud de extension de término es la primera solicitud , 0 es una solicitud adicional a la primera

Si ésta es una primera solicitud, indique la fecha en que se

someti6 la reclamacién: Si ésta es una solicitud adicional, indique el niimero asignado por

la Oficina del Comisionado de Seguros a la primera extensién de
término:

(Dia\ Mes\ Afio)

YO actuando como del Asegurador, estando debidamente autorizado para este acto
CERTIFICO que en la fecha abajo indicada he remitido al reclamante arriba mencionado, este formulario de notificacion asi como
copia de la solicitud de extension de término que en esta misma fecha curs¢ a la Oficina del Comisionado de Seguros. Certifico ademas
que el nombre, direccién postal y teléfono del reclamante son los que aparecen a continuacién:

Nombre y direccién del Reclamante: Namero de teléfono primario del Reclamante:

Namero de teléfono alterno del Reclamante:

Firma del representante del Asegurador (Dia\Mes\Aiio)
Nombre del firmante en letra de molde Cargo
ATENCION
ESTIMADO RECLAMANTE:

EL ASEGURADOR ARRIBA INDICADO HA SOLICITADO A LA OFICINA DEL COMISIONADO DE SEGUROS
UNA EXTENSION DEL TERMINO DE NOVENTA (90) DIAS QUE LE HA SIDO PROVISTO POR EL ARTICULO 27.162'
DEL CODIGO DE SEGUROS DE PUERTO RICO, PARA INVESTIGAR, AJUSTAR Y RESOLVER LA RECLAMACION QUE
USTED LE HA PRESENTADO. COPIA DE LA SOLICITUD PRESENTADA POR EL ASEGURADOR LE DEBE HABER SIDO
NOTIFICADA, COMO ANEJO, JUNTO A ESTE FORMULARIO DE NOTIFICACION.

DE USTED ENTENDER QUE LA OFICINA DEL COMISIONADO DE SEGUROS NO DEBE CONCEDER LA
EXTENSION DE TERMINO SOLICITADA POR EL ASEGURADOR, DEBERA ENVIARNOS SU OBJECION POR ESCRITO
DENTRO DEL TERMINO DE DIEZ (10) DIAS NATURALES CONTADOS DESDE LA FECHA EN QUE RECIBA ESTE
FORMULARIO DE NOTIFICACION. SI USTED NO RECIBIO COMO ANEJO COPIA DE LA SOLICITUD PRESENTADA
POR EL ASEGURADOR A NUESTRA OFICINA POR FAVOR INDIQUELO AS{ EN SU COMUNICACION. USTED DEBERA
INCLUIR CON SU COMUNICACION COPIA DE ESTE DOCUMENTO. POR FAVOR ENVIENOS SU COMUNICACION A
LA SIGUIENTE DIRECCION: UNIDAD DE ASUNTOS5 DEL CONSUMIDOR, OFICINA DEL COMISIONADO DE
SEGUROS, APARTADO 8330, ESTACION FERNANDEZ JUNCOS, SANTURCE, PUERTO RICO 00910-8330.

LE ADVERTIMOS QUE CUALQUIER OBJECION PRESENTADA POR USTED FUERA DEL TERMINO DE DIEZ (10)
DfAS QUE LE HA SIDO PROVISTO SERA EVALUADA POR LA OFICINA SOLO PARA LOS FINES DE DETERMINAR SI
EXISTE UNA SITUACION MERITORIA QUE NOS OBLIGUE A MODIFICAR CUALQUIER DETERMINACION QUE
HUBIESE SIDO TOMADA POR LA OFICINA SIN HABER CONTADO OPORTUNAMENTE CON SU OBJECION.!

1 La Oficina del Comisionado de Seguros evalua la solicitud de extension de término de un asegurador dentro de los quince (15) dias
de ésta haber sido notificada a la Oficina.

Conserve este documento para futura inspeccion por la Oficina del Comisionado de Seguros



