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RESUMEN EJECUTIVO

El Area de Pre-intervencion y Examenes de la Oficina del Inspector General de Puerto Rico (OIG)
realizd un estudio en la Oficina del Comisionado de Seguros (OCS), a los fines de evaluar el
manejo en la gestion del proceso investigativo para atender las solicitudes de investigaciones y el
proceso adjudicativo, para atender las solicitudes de vistas radicadas por los ciudadanos o los
regulados.

De la informacion provista, se identificoé que la OCS recibié un total de 580 solicitudes de
investigaciones para el afio fiscal 2022-2023. Ademas, en la division de Procesos Adjudicativos
se radicaron 58 solicitudes de vista. Por otra parte, a la fecha de inicio del estudio los registros de
la OCS reflejaban activas 23 solicitudes de investigaciones, las cuales tenian una antigiiedad de 11
meses 0 mas de un afio desde que fueron presentadas a consideracion de la entidad.

La evaluacion realizada a los documentos y la informacion recopilada manifiesta posibles
deficiencias en el cumplimiento con las leyes y normativas vigentes relacionadas a la resolucion
de vistas. Ademas, presenta falta de controles internos adecuados que provean seguridad razonable
sobre las solicitudes recibidas y un sistema uniforme para el registro de estas. Como resultado del
analisis de la informacion presentada por la OCS se identifico ausencia de revision a la reglamentacion
de procedimientos internos y deficiencias en el cumplimiento con la Ley Num. 147-2019, conocida
como Ley Especial de Procesos Administrativos Expeditos para Personas de la Tercera Edad.

Conforme a lo establecido en el Reglamento para la Administracion del Plan de Accion Correctiva
de la Oficina del Inspector General de Puerto Rico, Reglamento Num. 5 del 13 de noviembre de
2020 y las disposiciones del Articulo 17 de la Ley Num. 15-2017, antes citada, la OIG remite el
presente informe a la autoridad nominadora para que tome las medidas correctivas necesarias, ante
el incumplimiento de procedimientos internos por parte de sus empleados y notifique a la OIG, las
acciones tomadas para garantizar el fiel cumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables.

La OIG esta comprometida en fomentar los Optimos niveles de integridad, honestidad,
transparencia, efectividad y eficiencia en el servicio publico. De igual forma rechaza todo acto,
conducta o indicio de corrupcion por parte de funcionarios o empleados publicos que inflija sobre
la credibilidad del Gobierno de Puerto Rico y sus entidades.

De usted conocer sobre actos que podrian poner en peligro el buen uso de fondos publicos, asi
como actos que podrian constituir corrupcion, puede comunicarse con la linea confidencial de la
OIG al 787-679-7979, a través del correo electronico informa@oig.pr.gov o a través de nuestra
pagina electronica www.oig.pr.gov/informa.
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INFORMACION SOBRE LA ENTIDAD

El cargo de Comisionado de Seguros se crea en virtud de la Ley Num. 77 de 19 de junio de 1957,
segtin enmendada, conocida como el Cédigo de Seguros de Puerto Rico’.

El Comisionado de Seguros es el encargado de emitir las reglas a regir las operaciones de negocios
de seguros en Puerto Rico. Ademds, posee amplios poderes para llevar a cabo aquellas
investigaciones e inspecciones que considere convenientes, para velar por el cumplimiento de las
disposiciones del Codigo de Seguros o leyes a su encargo, asi como amplios poderes y facultades
para investigar y obtener informacion de los regulados para fiscalizar el cumplimiento de
regulacion de la industria de seguros. El Gobernador nombrara al Comisionado con el consejo y
consentimiento del Senado, y le fijara el sueldo.

La OCS, cumple funciones cuasi-judiciales abarcadoras a tono con la complejidad de la industria
que dirige y reglamenta. La vision y mision esta centrada en proteger a los asegurados y
reclamantes de seguros para garantizar la salvaguarda de sus derechos dentro de un marco de
regulacion que propenda un mercado confiable, competitivo y financieramente
sostenible. Ademas, ser una institucion reguladora de la industria de seguros en Puerto Rico de
avanzada que se distinga por su efectividad, eficiencia, integridad, excelencia y compromiso en la
atencion a los regulados y al publico en general.

Entre los poderes y facultades conferidos al comisionado se encuentran los siguientes?:

= dictard y notificara las ordenes que estime necesarias y adecuadas para hacer cumplir las
disposiciones de este Codigo y de cualquier otra ley o reglamento administrado por éste.
La orden expresara sus fundamentos y las disposiciones legales de acuerdo con las cuales
se dicta la orden o se intenta tomar accion. La orden indicara, ademas, la fecha en la cual
la misma surtira efecto.

= dictar reglas y reglamentos para hacer efectiva cualquier disposicion de este Codigo y para
reglamentar sus propios procedimientos, siguiendo el procedimiento establecido para ello
en la Ley Num. 38-2017 de 30 de junio de 2017, segun enmendada, conocida como Ley de
Procedimiento Administrativo Uniforme.

! La Ley Ntm. 66 del 16 de junio de 1921, cred en el Departamento de Hacienda, un Negociado de Seguros y design6 al Tesorero de Puerto Rico
como Superintendente de Seguros ex-oficio. Posteriormente, en mayo de 1928, se cred en el Departamento de Hacienda el cargo de Superintendente
de Seguros, cuyo primer incumbente fue el sefior Augusto R. Soltero. El Plan de Reorganizacion Num. 3 del 22 de junio de 1994, establecié que la
Oficina del Comisionado de Seguros se mantiene adscrita al Departamento de Hacienda como un componente operacional auténomo y que
continuaria operando bajo las disposiciones de la Ley Nim. 77 de 19 de junio de 1957, segun enmendada (26 L.P.R.A. secs. 101 y 4111).

2 Articulo 2.030 de la Ley Nam. 77 de 19 de junio de 1957, seglin enmendada, conocida como el Cédigo de Seguros de Puerto Rico.
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llevar a cabo las investigaciones y examenes que considere necesarias para asegurar
el cumplimiento de las disposiciones del Cédigo, su Reglamento y las 6rdenes que ha

emitido, y para obtener toda la informacion util a la administracion de éstas.

adjudicar controversias sobre violaciones al Codigo o su Reglamento, cumpliendo
para ello con el procedimiento dispuesto en la “Ley de Procedimiento Administrativo

Uniforme”.

La OCS autoriza y fiscaliza entre otros a:

Aseguradores del pais, extranjeros e internacionales
Organizaciones de servicios de salud

Clubes de Automoviles

Proveedores de contratos de servicios

Productores de seguros

Autoriza mediante la expedicion de una licencia a personas o entidades para hacer
negocio de seguros en Puerto Rico

Examina las operaciones de los aseguradores del pais
Examina y otorga licencias a compaiiias de seguros

Recibe impuestos por el pago de primas de las aseguradoras
Investiga y resuelve querellas

Asesora al publico y dependencias gubernamentales
Atiende y resuelve las solicitudes de investigacion
Orienta y educa al consumidor

La Ley Num. 66 del 27 de mayo de 1976, segin enmendada, cred el Fondo para la

Fiscalizacion y Reglamentacion de la Industria de Seguros, el cual se nutre exclusivamente
de Fondos Especiales Estatales sin que sea necesario recibir asignaciones legislativas del
Fondo General.

La OCS cuenta con una pagina de Internet, a la cual se puede acceder mediante la siguiente
direccion: www.ocs.pr.gov. Esta pagina provee informacion acerca de los servicios que presta
dicha entidad.
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BASE LEGAL

El presente informe se emite en virtud de los Articulos 7, 8,9y 17 de la Ley Num. 15-2017, segin
enmendada, conocida como Ley del Inspector General de Puerto Rico.

OBJETIVOS

El estudio estuvo dirigido a evaluar el manejo en la gestion del proceso investigativo para atender
las solicitudes de investigaciones y el proceso adjudicativo, para atender las solicitudes de vistas
radicadas por los ciudadanos o los regulados.

Ello, conforme a lo establecido en las siguientes regulaciones:

a. Ley Num. 77 del 19 de junio de 1957, segin enmendada, conocida como Codigo de
Seguros de Puerto Rico.

b. Ley Num. 38 del 30 de julio de 2017, segin enmendada, conocida como la Ley de
Procedimiento Administrativo Uniforme del Gobierno de Puerto Rico.

c. Procedimiento - Division de Investigaciones del 30 de junio de 2014.
d. Procedimientos de la Division de Conducta de Mercado del 15 de mayo de 2015.
e. Procedimientos Division de Asuntos Legales de; 30 de marzo de 2014.

f. Procedimiento — Division de Procesos Adjudicacion del 30 de junio de 2014.

ALCANCE Y METODOLOGIA DEL EXAMEN

El estudio cubrid el periodo de 1 de julio de 2021 al 30 de junio de 2023.

Se efectuaron pruebas que se consideraron necesarias de acuerdo con las circunstancias. La
muestra para evaluar los términos de resolucion fue seleccionada siguiendo el método aleatorio
simple (random sampling), el cual resulté en una muestra de 113 (19%) y 31 (53%) de un universo
de 580 (proceso investigativo®) y 58 (proceso adjudicativo), respectivamente.

La OIG, ademas, solicité informacion de solicitudes de investigacion activas que habian sido

3 Incluye las solicitudes de investigacion que maneja la Division de Investigaciones (Investigaciones y Pago Puntual) y la Divisién de Conducta de
Mercado e Investigaciones Antifraude.

i,
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presentados durante el afio fiscal anterior.
La metodologia utilizada fue la siguiente:

1. Estudio de leyes, reglamentos, procedimientos y normativas relacionadas con los procesos
examinados.

2. Realizar un estudio preliminar sobre los documentos referidos.

3. Revisar Informes relacionados a la entidad (realizado por la Oficina del Contralor)
4. Analisis de los documentos sometidos por la OCS.

5. Entrevistar al personal relacionado con el objetivo del estudio.

6. Validar la informacion referida con el personal concerniente a la evaluacion.

7. Documentacion de los procesos para atender las solicitudes de investigacion y
solicitudes de vistas, a través de entrevistas al personal de la agencia, revision de
flujogramas de procesos, informes y/o narrativas.

8. Otros andlisis dependiendo de las circunstancias.

En algunos aspectos, se examinaron transacciones, documentos y operaciones de fechas anteriores
y posteriores, relacionados al objetivo del estudio.

INFORMACION SOBRE EL ESTUDIO

Para llevar a cabo sus funciones la Oficina del Comisionado de Seguros (OCS), cuenta con la
Comisaria de Administracion, la Comisaria de Servicios, la Comisaria de Supervision y
Cumplimiento, la Comisaria de Asesoria Legal y la Division de Procesos Adjudicativos.
Todos liderados por un sub-comisionado? y este a su vez, por el comisionado de seguros.

Entre las divisiones adscritas a la Comisaria de Servicios de la OCS se encuentran: la Division
de Investigaciones de Servicios al Consumidor, la Division de Servicios al Publico, la Division
de Servicios al Regulado y la Division de Conducta de Mercado e Investigaciones Antifraude.

» La Division de Investigaciones de Servicios al Consumidor es el enlace entre la OCS y el
publico. La misma brinda varios servicios al consumidor de seguros, incluyendo también
a proveedores de servicios de salud. Entre estos servicios estan los siguientes®:

4 Al momento de nuestro estudio, esta plaza estaba vacante.
> Informe anual 2022 de la OCS.

INFORME ESPECIAL OIG-IE-24-040
Péagina 5 OIG



o Investigaciones:

En el area de investigaciones, la Division estd encargada de atender
consultas de ciudadanos, ya sean telefonicas, escritas o mediante visitas,
que van desde las dudas que surgen antes de adquirir un seguro, el manejo
de reclamaciones, dudas sobre clausulas de las polizas, hasta el trato que
han recibido por parte de nuestros regulados. Se orienta al ciudadano sobre
los derechos que les asisten incluidos en la Carta de Derechos del
Consumidor, en la ley, asi como en las pdlizas de seguro envueltas, y se
identifican aquellos casos donde le corresponda a la OCS realizar una
investigacion formal siempre que esté bajo su jurisdiccion.

Por su parte, en el proceso formal de investigacion, el ciudadano somete por
escrito la situacion que le aqueja, la Division evalua la misma y recopila la
informacion necesaria con miras a determinar posibles violaciones al
Cddigo de Seguros de Puerto Rico, el Codigo de Seguros de Salud de Puerto
Rico, sus respectivos Reglamentos, y Cartas Normativas®,

o Investigaciones Pago Puntual:

El proceso de pago puntual estd dirigido a atender solicitudes de
intervencion sometidas por proveedores de servicios de salud en relacion
con el incumplimiento del asegurador u organizacion de seguros de salud’.

» La Division de Conducta de Mercado e Investigaciones Antifraude lleva a cabo las
investigaciones relacionadas, entre otras, a: difamacion y practicas desleales entre
compaiias, practicas recurrentes en donde alguien se queda con el dinero (apropiacion
ilegal, asegurador vs. asegurador), reclamaciones falsas, pagos o cobros indebidos.

»  La Division de Procesos Adjudicativos atiende las solicitudes de vistas de toda persona
que entienda que ha sido perjudicada por algun acto, informe, regla, reglamento, orden o
investigacion de la OCS.

Cualquier ciudadano que crea que alguno de los regulados por la OCS no actu6 de acuerdo con su
contrato de seguro o ley, tiene derecho a radicar una solicitud de investigacion® en la OCS. Una
vez determinado que tiene jurisdiccion y que procede una investigacion, se convierten en una

¢ Podra llevarse a cabo, ademas, investigaciones de campo, por encomienda del Comisionado de Seguros o exdmenes, para determinar el
cumplimiento de un investigado, con disposiciones del Codigo de Seguros, respectivamente.

" Ley 104-2002, segan enmendada, Ley para el Pago Puntual de Reclamaciones a Proveedores de Servicios de Salud, Articulo 2.030 y Capitulo 30
del Codigo de Seguros de Puerto Rico y las Reglas I-A y 73 del Reglamento de la OCS.

8 Esta solicitud de investigacion puede ser un papel a manuscrito o correo electronico con la informacion requerida o la cumplimentacion del
formulario de Solicitud de Investigacion que esta disponible en la pagina electronica de la OCS.

i,
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investigacion en proceso’. El proceso investigativo puede ser llevado a cabo por la Division de
Investigaciones o la Division de Conducta de Mercado e Investigaciones Antifraude, segun los
asuntos a atender'”.

De entender que la OCS no tiene jurisdiccion para intervenir, se le cursa una carta al solicitante
indicandole de ello y se cierra el caso. De igual manera, el proceso investigativo puede culminar
con un memorando de cierre (cuando el investigado muestra evidencia de cumplimiento a solicitud
de informacion de la OCS) o carta al solicitante con los detalles del caso y de como se resolvio.

Por otra parte, si se determina que hubo violacion al Codigo de Seguros de Puerto Rico, el
Comisionado puede emitir una Orden con o sin acciones remediativas, para terminar el proceso
investigativo y se cierra el caso.

Cualquier accion de cierre, requiere la aprobacion del Comisionado de Seguros, previa revision y
recomendaciéon de la Comisionada Auxiliar de Servicios. Estd de este, aceptar dichas
recomendaciones o instruir para que se agoten cualesquiera otras acciones remediativas que
entienda disponible. Dentro de la normativa presentada por la OCS, no se observo términos
establecidos para atender las solicitudes de investigacion en el proceso investigativo.

No obstante, toda persona perjudicada por algun acto, informe, regla, reglamento, orden o
investigacion de la Oficina tiene derecho de presentar una reconsideracion, impugnacioén o una
solicitud de vista administrativa. Una vez se presente debidamente fundamentada se dilucida
utilizando el procedimiento adjudicativo provisto en la Ley Num. 38-2017, Ley de Procedimiento
Administrativo Uniforme (LPAU), segiin enmendada y el reglamento promulgado a su amparo.
Esta establece que todo caso sometido a un procedimiento adjudicativo ante una agencia debera
ser resuelto dentro de un término de 6 meses, desde su radicacion, salvo en circunstancias
excepcionales.

Una vez atendida la vista, el oficial examinador prepara un informe y una resolucion con la previa
aprobacion del comisionado. Una vez se emite una resolucion, el caso podria seguir si ante los
términos que se establecen, la parte afectada, solicita reconsideracion o acude al Tribunal de
Apelaciones.

A la fecha de nuestro estudio el personal de las diferentes divisiones estaba compuesto de la
siguiente manera:

° El poder investigativo del Comisionado de Seguros esta contemplado en la Ley 77-1957 y la Regla I-A del Reglamento Nim. 481, Reglamento
de la Oficina del Comisionado de Seguros, del 7 de enero de 1958, segun enmendado.
10 El proceso investigativo comienza con un requerimiento de informacién al investigado.

i,
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Divisién de Investigaciones:

1 directora auxiliar

2 supervisores

2 oficiales de servicios al consumidor
3 representantes

1 administradora de sistema de Oficina

Divisién de Conducta de Mercado e Investigaciones Anti-Fraude:

1 directora auxiliar
1 investigador
1 examinador

1 asistente administrativo

Divisién de Procesos Adjudicativos:

1 director
1 oficial examinador

Para el afio fiscal del 1 de julio de 2022 al 30 de junio de 2023!!, la Divisiéon de Investigaciones
habia recibido 487 solicitudes de investigacion, mientras que la Division de Conducta de Mercado
e Investigaciones Antifraude habia recibido 93. Por otra parte, se habian realizado 58 solicitudes
para la realizacion de una vista administrativa ante la Division de Procesos Adjudicativos. Ello,
distribuido de la siguiente manera:

! Para la Divisién de Investigaciones y la Divisién de Conducta de Mercado e Investigaciones Antifraude, se tomaron en consideracion los casos
recibidos hasta el 12 y 22 de mayo de 2023, respectivamente.

i,
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UNIVERSO SOLICITUDES RECIBIDAS EN LA OCS
2022-2023

Divisién de Investigaciones Divisién Conducta de Mercado W Divisién Proceso Adjudicativo

RESULTADOS DEL ESTUDIO

A continuacion, se detallan los resultados del estudio realizado.

Resultado 1 — Evaluacion porcentual de las solicitudes recibidas en la OCS
conforme a la informacion recopilada y la muestra seleccionada

De las 638 solicitudes, seleccionamos una muestra de 144. De estas, 93 (65%) pertenecian a la
Division de Investigaciones, 20 (14%) a la Division de Conducta de Mercado e Investigaciones
Antifraude y 31 (22%) a la Division de Procesos Adjudicativos.

INFORME ESPECIAL OIG-1E-24-040
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TOTAL SOLICITUDES SELECCIONADAS
EN LA MUESTRA

Division de Procesos Adjudicativos
31(22%)
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DIVISION DE PROCESOS
ADJUDICATIVOS

R -
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Venta y Mercadeo I 2

e
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o 5 10 15 20

Oficina del
Inspector General
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no de Puerto Rlco

El status de las 144 solicitudes seleccionadas, al cierre de trabajo de campo, era el siguiente; 115
(80%) se habian terminado los procesos adjudicativos o investigativos y otras 29 (20%)
permanecian abiertas. De estos ultimos, 14 (48%) pertenecian a la Division de Procesos
Adjudicativos, 8 (28%) casos abiertos en investigacion (4 pertenecientes a la Division de
Investigaciones y 4 a la Division Conducta de Mercado), 4 (14%) borradores de orden pendiente
(1 perteneciente a la Division de Investigaciones y 3 a la Divisién de Conducta de Mercado!?)
mientras que para 3 (10%) casos en la Division de Investigaciones, se esperaba por la aprobacion
del Comisionado para emitir la Carta de Cierre.

STATUS AL
CIERRE DE
TRABAJO DE
CAMPO

1 15 INVESTIGACIONES-85

CONDUCTA MERCADO-13
PROCESO ADJUDICATIVO-17

14 PROCESO ADJUDICATIVO-14

8 INVESTIGACIONES-4
CONDUCTA DE MERCADO-4

4 INVESTIGACIONES-1
CONDUCTA DE MERCADO-3

3

INVESTIGACIONES-3

12 Dos de los borradores de orden, estaban pendiente a la firma del Comisionado.
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Comunicacion Gerencial

En carta del 8 de marzo de 2024, el comisionado de seguros de la OCS indic6 entre otras cosas, lo
siguiente:

Como parte del proceso de auditoria notamos que el auditor incluyé como parte del
proceso de investigacion de la OCS el proceso de adjudicacion que lleva a cabo la agencia
por medio de la Division de Procesos de Adjudicacion. Al respecto, cabe sefialar que la
Division de Investigaciones ejerce una funcion muy distinta y separada de la Division de
Procesos de Adjudicacion.

Determinacion de la OIG

El resultado prevalece. La situacion mencionada se presentd de manera informativa. En el
Resultado 2 y 3, se presentan los resultados obtenidos en la evaluacion de los dos procesos de
forma separada por lo que no afecta la interpretacion del analisis.

Ver la Recomendacion 1.

Resultado 2 — Evaluacion del tiempo transcurrido desde la fecha en que la OCS
recibe una solicitud de investigacion y la fecha en que se emitio el documento
de cierre

El estudio realizado reflejo, que, el tiempo transcurrido entre la fecha en que se recibidé una
solicitud de investigacion hasta finalizar el proceso investigativo fluctué de 1 a 476 dias. Ello
corresponde a una total de 109 solicitudes evaluadas'. De estas, 66 (61%) se resolvieron en menos
de 180 dias y 43 (39%) tomaron sobre 180 dias en emitir un documento de cierre.

TIEMPO TRANSCURRIDO PARA
RESOLVER LAS SOLICITUDES DE
INVESTIGACIONES

13 Para propésitos de determinar el tiempo transcurrido, no se consideraron 4 solicitudes, toda vez que 3 correspondian a investigaciones especiales
y 1 habia sido transferida a la Divisién de Conducta de Mercado y no fue seleccionada en nuestra muestra.

—
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Tiempo Transcurrido
por Area

Divisién Investigaciones

35
(35-476 dias)

1180 dias

Division Conducta de Mercado
181 dias o méas

8
(185-340 dias)

En 27 (77%) ocasiones de las 35 solicitudes de investigacion de la Division de Investigaciones que
excedieron los 180 dias, se observo que, una vez atendida la solicitud, transcurrieron de 2 a 391
(167 dias en promedio cada una), para obtener el visto bueno del Comisionado en el documento
de cierre del caso.

Tiempo Transcurrido
Aprobacion

Memorando Aprobado
de Cierre

Borrador
Carta al
Solicitante
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Comunicacion Gerencial

En carta del 8 de marzo de 2024, el comisionado de seguros de la OCS indic6 entre otras cosas, lo
siguiente:

Es significativo destacar que la dilacion observada en el Estudio se relaciona a las
notificaciones de cierre de solicitud de investigaciones y no a ordenes que emite la OCS.
Ello obedece a que, a través de sus ordenes, la OCS esta concediendo el remedio solicitado
por un querellante o solicitante de investigacion o tomando alguna accion correctiva en
contra de un regulado. Sin embargo, como resultado de la investigacion se recomienda el
cierre de la misma, el proceso de cierre de la solicitud (tanto a nivel de Division como a
nivel de la Comisaria de Servicios) demanda un mayor grado de escrutinio de la evidencia
generada durante la investigacion con el fin de agotar cualquier posibilidad de remedio a
favor del solicitante, por lo que naturalmente toma mds tiempo.

Determinacion de la OIG

El resultado prevalece. La situacion mencionada se presentd de manera informativa. No

presentaron evidencia de tiempos distintos a los que se presentan en los documentos incluidos en
los expedientes.

Ver las Recomendaciones 1y 2.

Resultado 3 — Evaluacion del tiempo transcurrido desde una solicitud de vista
administrativa y la fecha en que se emitio la resolucion

De las 31 solicitudes para vista administrativa, en 22 (71%) habian transcurrido de 185 a 503 dias

antes de haberse emitido una resolucién. Ello equivale a un promedio de 139 dias en exceso a los
180 dias.

DISTRIBUCION DIAS TRANSCURRIDOS
CLASIFICADOS POR TIPO DE CASO
(TOTAL CASOS EVALUADOS)
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Catorce (64%), permanecian abiertos mediante un proceso adjudicativo y para 8 (36%), se habia
emitido una resolucion. Para 1 caso de estos, se habia emitido una resolucion a favor del regulado
y para 7 se habia emitido una resolucién a favor del querellado (OCS).

Status Procesos Adjudicativos
con mas de 180 dias

Difamacion/Practicas Desleales

Venta y Mercadeo

Cerrado-

Completado _ »
Manejo de Reclamacion

Casos en Resolucién Resolucién  En Proceso
Sremsss A favor del A favor del
Regulado Querellado

Comunicacion Gerencial

En carta del 8 de marzo de 2024, el comisionado de seguros de la OCS no se expresd sobre la
situacion sefnalada o provey6 evidencia distinta a los resultados obtenidos.

Determinacion de la OIG
El resultado prevalece.

Ver las Recomendaciones 1y 3.

Resultado 4 — Solicitudes recibidas durante el afo fiscal 2021-2022 pendientes
de investigacion u otros procesos

Como parte de nuestro analisis solicitamos informacion relacionada a las solicitudes pendientes
de atencion'®. Segtin la informacion suministrada por la OCS, a la fecha del 30 de mayo de 2023 %,

!4 Incluye las solicitudes de investigaciones recibidas en la Division de Investigaciones y Division de Conducta de Mercado e Investigaciones
Antifraude.
1 Fecha de entrega de la informacion.

—
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los registros, reflejaban, un total de 23 solicitudes activas, a pesar de haberse recibido durante el
afio previo. Para las mismas, habian transcurrido de 347 a 722 dias (11 a 24 meses'®) sin resolver.

Tiempo Transcurrido Solicitudes
Recibidas durante el Ano Fiscal 2021-2022
Activas al 30 de mayo de 2023

® Dias

o
NaA b w5 AR GLY R DM DN DD

Solicitudes

El 26% (6), pertenecian a la Division de Investigaciones, mientras que el 76% (17) pertenecian a
la Division de Conducta de Mercado e Investigaciones Antifraude.

DISTRIBUCION SOLICITUDES DE INVESTIGACIONES
RECIBIDAS ANO FISCAL 2021-2022

= g \
26%

(o]

20

15 DIVISION
INVESTIGACIONES

MESES

10
s 74%

N b e b A DA, RLba S A DIVISION DE

e = CONDUCTA DE
MERCADO

16 Para computar los meses se utilizé una media de 30.44, ya que hay meses con dias distintos.
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De los datos recopilados e informacion provista por la OCS, las referidas solicitudes permanecian
abiertas en investigacion, estaba en proceso el borrador de orden o el memorando de cierre estaba

pendiente a la firma. A saber:

STATUS SOLICITUDES DE
INVESTIGACIONES RECIBIDAS ANO |

2021-2022
TRl DIVISION DE DIVISION DE CONDUCTA
INVESTIGACIONES DE MERCADO
Memorando de
Cierre-Pendiente a -I
Firma
Borrador de Orden 3
Abierta-En
Investigacion 13 6

Comunicacion Gerencial

En carta del 8 de marzo de 2024, el comisionado de seguros de la OCS no se expresd sobre la
situacion senalada o proveyo evidencia distinta a los resultados obtenidos.

Determinacion de la OIG
El resultado prevalece.

Ver la Recomendacion 4.
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RESUMEN DE RESULTADOS

Manejo en la gestion del proceso investigativo y el proceso adjudicativo

= El 6% de las

= De las 638 solicitudes de solicitudes evaluadas + Un total de 23 casos
investigacion recibidas en la activos, en los
OCS, seleccionamos una i \ registros de la OCS,
muestra de 144,

pertenecen a
solicitudes de
« 65% pertenecian a la Divisién investigacion

de Investigaciones. . =L recibidas durante el

fas en emitir ano fiscal 2021-2022.

= 14% pertenecian a la Division un documento de

de Conducta de Mercado e cierre.

Investigaciones Antifraude.

» Para obtener el visto

« 22% pertenecian a la Division bueno del

de Procesos Adjudicativos Comisionado, en 35
ocasiones,
transcurrieron un
promedio de 167 dias. T - .

® & & @ & & & & @ 0

HALLAZGOS

A continuacion, se detallan los hallazgos relacionados con las situaciones detectadas durante el
transcurso del presente examen.

Hallazgo 1 — Reglamentacion sin actualizar conforme a los cambios
administrativos operacionales y organizacionales ocurridos en la OCS

Situacion

Los procedimientos establecen la manera o método en el cual se ejecutan ciertas acciones que
suelen realizarse de la misma forma. Los mismos se encuentran enmarcados en una estructura de
control interno para garantizar la consistencia, la uniformidad y la calidad de las operaciones de la
entidad, asi como, fijar las responsabilidades para cada area de trabajo, de manera que, cada
empleado conozca de antemano como es el proceso del cual es responsable, su participacion, y la
accion a tomar o seguir, entre otros aspectos. Ademads, los procedimientos deben ser revisados
oportunamente para conformarlos a los cambios administrativos, operacionales y organizacionales
de la entidad. Solicitamos y la OCS suministré copia certificada de los procedimientos

—
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relacionados al objetivo de examen. El examen reflejo que los mismos no habian sido actualizados
y conformados a los cambios administrativos, operacionales y organizacionales de la OCS. A

saber:

Tiempo transcurrido
. . Fecha Fecha . . oz
Nombre del Procedimiento . . . sin revision
Vigencia Evaluacion <
(afios)

Procedmpentp - Division 30-Tun-14 31-Dec-23 9
de Investigaciones
Procedimientos de la
Division de Conducta de 15-May-15 31-Dec-23 8
Mercado
Procedimientos Division de 230-Mar-14 11-Dec-3 g
Asuntos Legales
Procedimiento — Division | 50, 1 31-Dec-23 9
de Procesos Adjudicacion

Ademas, se observo lo siguiente:

a. Los procedimientos de las Divisiones de Investigacion y Conducta de Mercado no

tienen establecido un término de tiempo para atender y resolver una solicitud de
investigacion.

Cabe senalar que, segiin nuestro examen, el tiempo transcurrido desde que se recibid
la solicitud hasta que se firmo la carta/memorando de cierre u orden fluctu6 de 1 a 476
dias (Ver Resultado 2)

Los procedimientos de Investigaciones, asi como, Conducta de Mercado, no establecen
la intervencion del Comisionado en la revision de casos para emitir la carta o
memorando de cierre!”. No obstante, completada la evaluacion de una solicitud, los
directores de las divisiones de Investigaciones y Conducta de Mercado refieren el
expediente junto con el borrador de la carta 0 memorando de cierre para el visto bueno
del Comisionado. Una vez este aprueba los mismos los directores de las divisiones
pueden firmar la carta o memorando de cierre. Sin embargo, para ninguno de los casos
examinados observamos que se documentara la revision y visto bueno por parte del
Comisionado para firmar la carta 0 memorando de cierre. En los 35 casos que pudimos

17 Cuando se emite una Orden, esta siempre la firma el Comisionado.
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confirmar la fecha en que se refirio para la aprobacion, transcurrieron hasta 391 dias.
(Ver Resultado 2)

Criterio

La situacion comentada anteriormente es contraria al Articulo 2.030 (11) titulado Poderes y
Facultades del Comisionado, de la Ley Num. 77 del 19 de junio de 1957, segin enmendada,
conocida como el Codigo de Seguros de Puerto Rico en el cual se establece lo siguiente:

El Comisionado podra dictar reglas y reglamentos para hacer efectiva cualquier
disposicion de este Codigo y para reglamentar sus propios procedimientos,
siguiendo el procedimiento establecido para ello en la Ley Num. 170 de 12 de
agosto de 1988, segun emnmendada, conocida como “Ley de Procedimiento
Administrativo Uniforme” [Nota: Derogada y sustituida por la Ley 38-2017].

Lo senalado, es contrario al Articulo 178, titulado como Reglamentos de los departamentos, del
Codigo Politico de 1902, segiin enmendado, que establece que:

Sera atribucion de cada jefe de departamento bajo el Gobierno Estatal, dictar
reglamentos compatibles con la ley para el régimen interior de su departamento y
gobierno de sus funcionarios y empleados, la distribucion y despacho de sus
asuntos y conservacion de sus archivos, papeles y demas pertenencias.

Por su parte, en el Articulo 2(f) titulado Declaracion de Politica, de la Ley Num. 230 de 23 de julio
de 1974, segun enmendada, conocida como la Ley de Contabilidad del Gobierno de Puerto Rico
establece, entre otras cosas, que la politica publica del Gobierno de Puerto Rico con relacion al
control y la contabilidad de los fondos y propiedad publicos sera:

..que exista un control previo de todas las operaciones del Gobierno, que dicho
control previo se desarrolle dentro de cada dependencia para que sirva de arma
efectiva al jefe de la dependencia en el desarrollo del programa o programas cuya
direccion se le ha encomendado.

Como parte de dicha politica publica y para un control interno efectivo, las agencias
gubernamentales deben revisar periodicamente sus normas y procedimientos y establecer aquellas
que sean necesarios para el control adecuado de sus operaciones.

Efecto

Las situaciones comentadas tienen el efecto de lo siguiente:

a. Laceran la imagen de la entidad al no tener definido un tiempo para atender de manera
oportuna, las solicitudes radicadas.
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b. Impide, de ser necesario, aplicar de manera oportuna acciones adicionales a las ya trabajadas
por el investigador/examinador para subsanar situaciones identificadas durante Ila
investigacion de la solicitud.

c. Propician un ambiente para la comision de errores o transacciones irregulares y otras
situaciones sin que se puedan detectar a tiempo para fijar responsabilidades.

d. Que los reglamentos no sean compatibles con el contenido de sus leyes orgénicas.
Causa

Atribuimos dicha situacion a que los comisionados en funcion y personal a cargo no han cumplido
con las facultades conferidas y a lo dispuesto en las leyes mencionadas, en cuanto a formular,
adoptar y enmendar reglas y reglamentos necesarios para el funcionamiento de la OCS.

Comunicacion Gerencial

En carta del 8 de marzo de 2024, el comisionado de seguros de la OCS indic6 lo siguiente:

El Hallazgo a y b del estudio parte de la erronea premisa de que las cartas de cierre de
solicitudes de investigaciones son revisadas directamente por el Comisionado una vez
éstas salen de la Division de Investigaciones y/o Conducta de Mercado, cuando en la
realidad pasan por un paso de prevision previa por parte de un Comisionado Auxiliar. El
estudio no menciona que, para agilizar sus procedimientos internos, el 15 de febrero de
2023, la OCS llevo a cabo una reorganizacion en la que removio la Division de Conducta
de Mercado de la Comisaria de Supervision y Cumplimiento para que formara parte de la
Comisaria de Servicios. Ademas, la OIG paso por alto los retos contenciosos, hasta
judiciales, y nivel de complejidad de cada investigacion razon por lo que su fecha de inicio
y cierre nunca han sido delimitados por ley o reglamento. Tampoco, tomo en cuenta que

’

la OCS revisé la vigencia de su reglamentacion como parte del programa “Dando Tijera’
en 2020.

Determinacion de la OIG

Se consideraron los comentarios del comisionado de la OCS, pero se determin6 que el Hallazgo
prevalece. El hallazgo enfatiza en el periodo transcurrido sin actualizar los procedimientos.
Ademas, se sefiald el que no incluye ciertos procesos que deben formar parte de estos.

Como politica publica y para un control interno efectivo, las agencias gubernamentales deben
revisar periddicamente sus normas y procedimientos y establecer aquellas que sean necesarios para
el control adecuado de sus operaciones. La falta de revision o actualizacion de la reglamentacion
ocasiona que se torne obsoleta e inadecuada a las operaciones actuales de las entidades
gubernamentales.

Ver las Recomendaciones 1y 2.
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Hallazgo 2 — Ausencia de controles para cumplir con la Ley num. 147-2019,
conocida como Ley Especial de Procesos Administrativos Expeditos para
Personas de la Tercera Edad

Dentro de la politica publica del Gobierno de Puerto Rico se encuentra el garantizar que, los
procesos administrativos donde una de las partes sea una persona de la Tercera edad, se efectuen
en forma rapida, justa a econdmica y asegurar una solucidon equitativa en los casos bajo la
consideracion de las entidades.

El 27 de septiembre de 2019, se firma la Ley Num. 147-2019, conocida como Ley Especial de
Procesos Administrativos Expeditos para Personas de la Tercera Edad, para entre otras cosas,
enmendar el Articulo 10-A, con el proposito de afiadir un término improrrogable de 90 dias para
la adjudicacion de las querellas de las personas de la Tercera Edad, entiéndase una persona de 67
afios o mas.

De la informacion recopilada durante el estudio, no se pudo observar que la OCS estableciera un
control para identificar u orientar en el personal de la tercera edad, con respecto a los beneficios
de la Ley.

En respuesta a informacion solicitada, relacionada a cualquiera norma vigente para el manejo de
quejas o reclamos presentados por ciudadanos de la tercera edad, la OCS inform6 ofrecer turnos
prioritarios siguiendo las disposiciones de la Ley Num. 354-2000, segin enmendada, conocida
como Ley Para ordenar a las agencias la cesion de turnos de prioridad a personas con
limitaciones fisicas, mentales o sensoriales. [Nota: Derogada y sustituida por la Ley 297-2018]

Criterio

Lo comentado es contrario a lo establecido en la seccién 5 de la Ley Num. 147-2019, la cual
dispone que cada agencia debera, dentro de un plazo de treinta (30) dias a partir de la fecha de
aprobacion de dicha Ley, de ser necesario, conformar sus reglas o reglamentos para que
establezcan procedimientos adjudicativos a tono con las disposiciones alli expuestas.

Efecto

La situacion comentada evita que las personas de 67 afios 0 mas advengan en conocimiento de los
beneficios garantizados por ley al momento de presentar una reclamacion. Esto podria propiciar
un ambiente que lesione los derechos de las personas de 67 afios 0 mas, causando incumplimiento
con las leyes y ordenamiento juridico.
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Causa

Atribuimos esta situacion a que la solicitud de investigacion no tiene forma de validar la edad del
querellante. Ademas, la OCS no orienta al ciudadano respecto a los beneficios de la Ley Num.
147-201918,

Comunicacion Gerencial
En carta del 8 de marzo de 2024, el comisionado de seguros de la OCS indic6 lo siguiente:

El Hallazgo 2 del Estudio aplica de manera desvirtuada la Ley Num. 147-2019 al proceso
de adjudicacion que promueve la OCS. De la Ley 147-2019 surge que en ésta se concede
la discrecion a la agencia de atemperar sus procesos de adjudicacion para que sean
expeditos de ser el promovente de la accion administrativa una persona mayor de 67 arnos,
al indicarse en ésta y citamos “de ser necesario”. En el caso de la OCS, el promovente de
las ordenes que emite es el Comisionado como regulador en contra de uno de sus
regulados. Los procesos de adjudicacion en la OCS nunca los promueve una “Persona de
la Tercera Edad”, ya que quien promueve el proceso de adjudicacion es el Comisionado
contra de un regulado que es una empresa o entidad que ostenta alguna de las licencias
que otorga la OCS.

Determinacion de la OIG

Reconocemos la aplicacion de turnos de prioridad para atender segin mencionada por el
Comisionado.

Tanto el Codigo de Seguros como el procedimiento de la Division de Adjudicacion, no diferencia
si debe ser una persona u organizacion. Sino que lee: “Toda persona perjudicada por algun acto,
... (Ver Articulo III del procedimiento)

De la informacion recopilada durante el estudio, no se pudo observar que la OCS estableciera un
control para identificar u orientar el personal de la tercera edad, con respecto a los beneficios de la
Ley.

Ver las Recomendaciones 1y 5.

18 La solicitud de investigacion puede ser un papel a manuscrito o correo electronico con la informacion requerida o la cumplimentacion del
formulario de Solicitud de Investigacion que esta disponible en la pagina electronica de la OCS.
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Hallazgo 3 — Ausencia de un sistema uniforme para el registro y tramite de las
solicitudes de investigacion

Cualquier ciudadano que crea que alguno de los regulados por la OCS no actu6 de acuerdo con su
contrato de seguro o ley, tiene derecho a radicar una solicitud de investigacion!® en la OCS. Una
vez determinado que tiene jurisdiccion y que procede una investigacion, se convierten en una
investigacion en proceso. El proceso investigativo puede ser llevado a cabo por la Division de
Investigaciones o la Division de Conducta de Mercado e Investigaciones Antifraude, segun los
asuntos a atender?’,

No obstante, la OCS no cuenta con un registro o sistema de informacién uniforme para el manejo
de las solicitudes de investigacion que recibe.

En su lugar, segtn certificado por la comisionada auxiliar, la OCS cuenta con dos sistemas alternos
para recoger la informacion de las solicitudes presentadas. A saber:

a. OCSI - Sistema para el registro de correspondencia utilizado por la Division de
Investigacion para registrar las solicitudes de investigacion recibidas®!. Segun la
gerencia este sistema estd obsoleto y no se le pueden correr actualizaciones.
Ademas, la capacidad para documentar la informacion de la querella, asi como el
de generar informes es limitada.

b. SBS (State Based Systems) - Sistema electronico de la National Association of
Insurance Commissioners?? (NAIC) utilizado por la Division de Conducta de
Mercado e Investigaciones Antifraude. Este es un sistema web que facilita el
cumplir con las funciones regulatorias de seguros. El mismo tiene como objetivo el
permitir que el departamento de seguros de un estado procese de manera mas
eficiente y efectiva solicitudes de licencia, renovaciones, consultas, quejas,
acciones de cumplimiento, etc., con un minimo de esfuerzo y siga cumpliendo con
las iniciativas de uniformidad nacional?.

No obstante, fue necesario realizar varios requerimientos para obtener la informacién segun
deseada por nuestros auditores de manera uniforme y con los distintos campos deseados.

19 Esta solicitud de investigacion puede ser un papel a manuscrito o correo electrénico con la informacion requerida o la cumplimentacion del
formulario de Solicitud de Investigacion que esta disponible en la pagina electronica de la OCS.

20 El proceso investigativo comienza con un requerimiento de informacién al investigado.

2! Esta aplicacion provee una seccion conocida como Resumen de Investigacion (notas al sistema) donde puede registrarse cualquier actividad de
los casos.

22 NAIC es la organizacion de apoyo regulatorio y establecimiento de normas de EE. UU. creada y gobernada por los principales
reguladores de seguros de los 50 estados, el Distrito de Columbia y cinco territorios de EE. UU.

2 En visita realizada a la Division de Conducta de Mercado, la Administradora de Sistema de Oficina, nos informé que utiliza, ademas, la aplicacion
Access (aplicacion para entre otras cosas, el desarrollo de bases de datos) para el registro y control de las solicitudes recibidas y el registro de toda
actividad de los casos.

i,
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La Comisionada Auxiliar de Servicios mediante certificacion indicd que en la busqueda de un
sistema que les permita facilitar, agilizar y digitalizar el manejo de querellas se identifico en
febrero 2023, un suplidor que cuenta con una aplicacion de mddulos llamada Streamline, servicio
SaaS utilizado, actualmente por DACO y COSSEC para manejar sus querellas, proceso similar al
de la OCS.

Por otra parte, es de conocimiento que los esfuerzos para establecer un sistema de manejo de
querellas habian comenzado al menos durante el afio 2020. A saber, en la ponencia, para la
transicion 2020-2021 conforme a la “Ley de Proceso de la Transicion del Gobierno” bajo el tema
Sistema Electronico Manejo de Querellas se informo lo siguiente:

“la OCS en colaboracién con la Junta de Planificacion, la compafiia RSM y la
otorgacion de fondos por FEMA a la JP para este proposito, se cred un Sistema de
Manejo de Querellas web base. Esta herramienta permitird que el cliente realice su
solicitud de investigacion de manera electronica entrando al sistema a través de
nuestra pagina de internet ocs.pr.gov. El sistema a su vez, serd el método que
utilizard la Oficina para manejar y atender las querellas el cual permitird que se
trabaje la investigacion y se realice el flujo de documentos entre el investigador, el
asegurador o regulado y el querellado. Actualmente estamos en la fase de pruebas
para irnos en vivo entre noviembre y/o diciembre de este afio 2020.”

Al 6 de julio de 2023, el suplidor aun estaba trabajando con la propuesta para ofrecer un costo
preciso, de manera que, la gerencia de la OCS pueda tomar una decision. Igualmente, debe
proveer herramientas para generar informes para apoyar las determinaciones de las
investigaciones, asi como, otros analisis de la gerencia.

Criterios

La situacion comentada es contraria a los Articulos 2(f) y (g) de la Ley Num. 230 de 23 de julio
de 1974, segiin enmendada, conocida como Ley de Contabilidad del Gobierno de Puerto Rico
(Ley 230), en los cuales se establece lo siguiente:

Articulo 2 — Declaracion de Politica

La politica publica del Gobierno de Puerto Rico con relacion al control la
contabilidad de los fondos y propiedad publicos sera:

(f) que exista el control previo de todas las operaciones: que dicho control previo
se desarrolle dentro de cada dependencia, entidad corporativa o Cuerpo
Legislativo para que asi sirva de arma efectiva al jefe de la dependencia, entidad
corporativa o Cuerpo Legislativo en el desarrollo del programa o programas cuya
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direccion se le ha encomendado. Tal control interno funcionara en forma
independiente del control previo general que se establezca para todas las
operaciones de cada rama de gobierno,

(g) que independientemente del control previo general que se establezca para todas
las operaciones de cada rama del gobierno, los jefes de dependencia, entidades
corporativas y Cuerpos Legislativos sean en primera instancia responsables de la
legalidad, correccion, exactitud necesidad y propiedad de las operaciones fiscales
que sean necesarias para llevar a cabo sus respectivos programas.

Efecto

Las situaciones comentadas tienen el efecto de lo siguiente:

a. Afectar la correccion y exactitud de la informacidon que se registra en un sistema obsoleto.

b. Incurrir en tiempo adicional para identificar y corregir errores que pueden resultar al procesar
la informacion de una querella.

c. Afecta la capacidad de adaptar el equipo a las necesidades de las operaciones debido a la
obsolescencia de este.

d. Propician un ambiente para la comision de errores o transacciones irregulares y otras
situaciones sin que se puedan detectar a tiempo para fijar responsabilidades.

Causa

Atribuimos la situacion sefialada a la falta de seguimiento a la implantacion de un sistema para el
manejo de las solicitudes de investigacion.

Ver las Recomendaciones 1,3 y 6.

Comunicacion Gerencial

En carta del 8 de marzo de 2024, el comisionado de seguros de la OCS indic6 lo siguiente:

El Hallazgo 3 del Estudio confunde el sistema de recopilacion de datos de las
reclamaciones de desastres naturales para atender requisito de la Junta de
Planificacion con el sistema de manejo digital de solicitudes de investigacion, éstos
son 2 sistemas distintos. La OCS en efecto posee un sistema digital para manejo de
correspondencia que permite registrar la entrada y tramite de las solicitudes de
investigacion. El Articulo 2(f) y (g) de la Ley 230 no le requiere a una agencia
contar con un sistema “online” para recibir las solicitudes de investigacion.
Tampoco se sefialo en especifico caso alguno de informacion de una investigacion
inexacta, erronea o sujeta a transaccion irregular. No obstante, la OCS incursiono
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en una solucion stream line que permite el manejo de correspondencia interna, asi
como recibir y procesar solicitudes e investigaciones de manera digital.

Determinacion de la OIG

Se consideraron los comentarios del comisionado de la OCS, pero se determiné que el Hallazgo
prevalece. En nuestro hallazgo reconocemos los sistemas existentes en la OCS los cuales
detallamos y definimos segun nos fuera certificado.

No obstante, los mismos requieren de la atencion de la OCS, para que los datos recopilados para
cada caso sean en un sistema uniforme donde se pueda obtener informacion confiable y completa.

Ver las Recomendaciones 1,3 y 6.

COMUNICACION GERENCIAL

El borrador de los resultados y hallazgos de este examen se sometio para comentarios mediante
carta el 20 de febrero de 2024, al comisionado de seguros de la OCS. El comisionado de seguros
someti6 sus comentarios a los hallazgos mediante cartas recibidas el 8 y 15 de marzo de 2024. Los
comentarios recibidos se consideraron en la redaccion final de este informe.

La OIG esta comprometida con velar que las recomendaciones sean debidamente cumplimentadas
e implantadas y continuard trabajando con la OCS en aras de continuar promoviendo una sana
administracion.

RECOMENDACIONES

Al Comisionado de Seguros de Puerto Rico

1. Dentro de los proximos ciento ochenta (180) dias calendario a la publicacion del presente
informe, enmendar los procedimientos mencionados en el hallazgo 1, para atemperarlos a los
procesos que se realizan actualmente para atender una solicitud de investigacion. Debera
considerar lo siguiente:

a. Establecer el tiempo para atender una solicitud de investigacion.

b. Identificar como se va a documentar la aprobacion de las revisiones de los trabajos hasta
emitir la orden, carta o memorando de cierre.

c. Trato expedito para las personas de tercera edad.

Debera evidenciar con copia de los procedimientos actualizados a la OIG. Ver Resultado 2 y
Hallazgo 1.
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2. Impartir instrucciones escritas y asegurarse que el director de la Division de Procesos
Adjudicativos cumpla con el término establecido en ley para atender los procesos
adjudicativos. Ver Resultado 3.

3. Preparar un plan de accion para atender las solicitudes de informacion recibidas durante el afio
fiscal 2021-2022. Ver Resultado 4.

4. Enmendar el formulario de solicitud de investigacion para que provea un encasillado donde el
querellante pueda proveer la fecha de nacimiento de tal forma que, se pueda cumplir con los
términos de atencion de casos presentados por personas de la tercera edad. Ademas, dentro de
los proximos ciento veinte (120) dias calendario a la publicacion del presente informe, se
realicen los trdmites con la Puerto Rico Innovation and Tecnology Service (PRITS) para que
se incorpore informacion accesible a los querellantes a través de la pagina web de la OCS con
respecto a los beneficios de la Ley Num. 147-2019. Debera evidenciar la accion tomada a la
OIG. Ademas, colocar afiches informativos en sus oficinas. Ver Hallazgo 2

5. Complete los tramites para la implementacion del nuevo sistema de querellas, para beneficio
de la OCS y los ciudadanos. Ver Hallazgo 3

CONCLUSION

El estudio realizado sobre el cumplimiento con los términos para la resolucion de las solicitudes
de investigaciones presentadas ante la OCS y las solicitudes de vistas reflejo algunas deficiencias
que reflejan posible incumplimiento con los términos establecidos por ley para atender las
querellas, ausencia de revision a la reglamentacion relacionada al objetivo de examen y falta de
controles para cumplir con las leyes y procesos administrativos expeditos para personas de la
tercera edad.

Conforme a lo establecido en el Articulo 17 de la Ley Num. 15-2017, antes citada, se remite el
presente informa a la autoridad nominadora para que inicie las medidas correctivas pertinentes al
incumplimiento de procedimientos internos por parte de sus empleados y notifique a la OIG las
acciones tomadas para garantizar el fiel cumplimiento con las leyes y reglamentos aplicables. El
incumplimiento con tomar medidas correctivas ante las situaciones aqui sefialadas podria
ocasionar la imposicion de multas y procesos administrativos.

APROBACION

El presente informe es aprobado en virtud de los poderes conferidos por la Ley Num. 15-2017,
antes citada. Serd responsabilidad de los funcionarios, empleados o cuerpo rector del gobierno de
cada entidad, observar y procurar por que se cumpla cabalmente con la politica publica. De igual
forma, establecer los controles y mecanismos adecuados para garantizar su cumplimiento. Sera el
deber, ademas, de cada uno de estos y de los demas funcionarios y servidores publicos, el poner
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en vigor las normas, practicas y estandares que promulgue la OIG, asi como de las
recomendaciones, medidas y planes de accion correctiva que surjan de las evaluaciones.

Hoy, 30 de mayo de 2024, en San Juan, Puerto Rico.

Ivelisse Torres Rivera, CFE, CIG o L. Gonzalez Flores, CISA
Inspectora General Dlrector Area de Pre-Intervencion y Examenes
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INFORMACION GENERAL
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OIG

Oficina del
Inspector General
Gobierno de Puerto Rico

CONTACTOS
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PO Box 191733
San Juan, Puerto Rico
00919-1733
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MISION

Ejecutar nuestras funciones de manera objetiva,
independiente y oportuna promoviendo mejorar la
eficiencia, eficacia e integridad de las entidades bajo
nuestra jurisdiccion y el servicio publico.

VISION

Fomentar una cultura de excelencia mediante la
capacitacion, observacion, fiscalizacion y desarrollo de
sanas practicas administrativas. Mantener los acuerdos
con entidades locales e internacionales para fomentar
acciones preventivas en el monitoreo continuo de los
fondos del Gobierno de Puerto Rico.
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INFORMA

La Oficina del Inspector General tiene el compromiso de
promover una sana administracion publica. Por lo que,
cualquier persona que tenga informacion sobre un acto
irregular o falta de controles internos en las operaciones de
la Rama Ejecutiva, puede comunicarse a la OIG a través de:

Linea confidencial: 787-679-7979
Correo electrénico: informa@oig.pr.gov
Pagina electrdénica: www.oig.pr.gov/informa
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Esquina Chardon Edificio ACAA
Piso 7, San Juan, Puerto Rico
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