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3 de octubre de 2013

CARTA NORMATIVA NUM: CN-2013-157-1

A TODAS LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS DE SALUD Y
ASEGURADORES DE PLANES MEDICOS

COMITE DE QUERELLA Y PROCEDIMIENTO DE QUERELLAS INTERNAS ANTE
LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS DE SALUD Y ASEGURADORES

Estimados sefiores y sefioras:

El Codigo de Seguros de Puerto Rico, “el C6digo”, asf como el Cédigo de Seguros de
Salud de Puerto Rico, “el CSSPR”, disponen para el establecimiento de mecanismos
internos que le brinden a los suscriptores de planes médicos, la oportunidad de solicitar
a las Organizaciones de Servicios de Salud, en adelante “las Organizaciones”, la
revision de las determinaciones y acciones tomadas por éstas, que afecten a los
suscriptores.

El Capitulo 22 del CSSPR dispone para la creacién y mantenimiento, por parte de
aseguradores y las Organizaciones, de procesos de revisién interna que les permitan a
los suscriptores solicitar la revision de decisiones adversas tomadas por estas entidades.
Por su parte, el Articulo 19.120 del Cédigo requiere que todas las Organizaciones
designen a un Comité de Querellas, encargado de atender aquellas consultas incoadas
por suscriptores o proveedores, relacionadas a disposiciones de los seguros de salud
correspondientes. Dicho articulo especifica ademas, los requisitos en término de la
composicion y la forma en que debera operar este Comité de Querella interno de la
Organizacion.

La existencia de sendas disposiciones genera confusién en torno al mecanismo
disponible para los suscriptores de las Organizaciones de Seguros de Salud. A estos
efectos, y con el propésito de uniformar las normas relacionadas a los procesos de
querellas internas disponemos que este procedimiento se regird a tenor con las
disposiciones del Capitulo 22 del CSSPR, y su correspondiente interaccién con el resto
de los capftulos de dicho Cédigo.
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Por lo tanto, se entendera que las Organizaciones cumplen con el requisito de mantener
un comité de querellas internas a tenor con el Articulo 19.120 del Cédigo si cumplen con
las disposiciones del Capitulo 22. Consecuentemente, las Organizaciones s6lo tendran
que presentar un informe anual sobre las querellas que detalle la informaci6n requerida
en el Capftulo 22 del CSSPR. La informacion requerida deber4 ser provista tanto por las
Organizaciones como por los Aseguradores en el Formulario CSS-1-22-002, titulado
“Registro de Solicitudes de Revision de Procedimientos Internos de Querellas”. Dicho
informe serd presentado electrénicamente al siguiente correo electrénico:
investigaciones@ocs.gobierno.pr , en formato PDF, identificando en el asunto el numero
de formulario. El original del informe debera permanecer con los libros de cada
organizacién de servicios de salud para ser evaluado a través de un examen realizado
por nuestra Oficina.

Se ordena, por la presente, el cumplimiento estricto con lo dispuesto en esta carta
normativa.

Cordialmente,
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Angeld Weyne-Roi




Nombre de la Organizacién o Asegurador

Registro de Solicitudes de Revisién
Procedimiento Interno de Querellas
Cédigo de Salud de Puerto Rico
INFORME ANUAL(afio natural)

_ Cantidad gﬁ.ﬂaa o Suscriptores:

Cantidad total de Querellas:

Cantidad de Querellas Apeladas a la OCS:

Cantidad de Querellas Refridas a

Procedimientos alternos: (total)
Nombre de la Persona Contacto Mediacién]
Arbitraje
Correo Electronico Resultaron en Litigios
Cantidad | Sinopsis Decisién o Resolucién (incluir cantidad de querellas cuya determinacién se
Querellas Total mi y cantidad de las tas a favor del fante) Sinopsis Problemas Encontrados y Medidas Correctivas

Primer Nivel: {Relacionada con determinacién
adversa/Articulo 22.070)

Revisién Ordinaria: (No relacionada con
determinacién adversa/Articulo 22.080)

Revisién Voluntaria: (insatisfaccién con
determinaciones del Primer Nivel o Revisién
Ordinaria/Articulo 22.090)

Revisién Acelerada: (Solicitud de cuidado
kcio:oo relacionado con determinacién

adversa/Articulo 22.100)
Apeladas a la OCS: (Total)
Primer Nivel
Revisién Ordinariaj
Revisién Voluntaria]
Revisién Aceleradal

Forma : CSS-1-22-002




