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Panel integrado por su presidente, la Juez Rivera Colón, el Juez 

Rodríguez Flores y la Jueza Álvarez Esnard.1 
 

Álvarez Esnard, jueza ponente 
 

SENTENCIA 
 

En San Juan, Puerto Rico, a 23 de junio de 2022. 

Comparece ante nos Universal Insurance Company (Universal 

o Recurrente) mediante Recurso de Revisión Administrativa 

presentado el 3 de septiembre de 2021. Nos solicita que revoquemos 

la Resolución emitida el 29 de junio de 2021, notificada al próximo 

día, por la Oficina del Comisionado de Seguros de Puerto Rico (OCS 

o la Recurrida). Por virtud de esta, la OCS confirmó la Orden del 

Caso Núm. I-2018-60, según enmendada, previamente emitida, 

donde le imponía una multa administrativa de $46,667.00 a 

Universal por incumplimiento con el Art. 27.162 (1) y (2) del Código 

de Seguros de Puerto Rico, 26 LPRA sec. 2716b (1) y (2), (Código de 

Seguros).  

Por los fundamentos expuestos a continuación, 

CONFIRMAMOS la Resolución recurrida.  

 
1 Mediante Orden Administrativa OATA-2022-015 se designó a la Hon. Alicia 

Álvarez Esnard en sustitución de la Hon. Nereida Cortés González, ya que se 

acogió a los beneficios del retiro.  
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I.  

El caso ante nuestra consideración tiene su origen en varias 

investigaciones realizadas por la OCS contra la aseguradora 

Universal.2 Luego de realizada la correspondiente investigación 

presentada por seis (6) asegurados de Universal,3 el 14 de junio de 

2018, notificada el próximo día, la OCS emitió Orden en el Caso 

Núm. I-2018-60 contra Universal.4 En la aludida Orden, se le imputó 

haber incurrido en violación al Artículo 27.162 (1) y (2) del Código 

de Seguros, supra, tras no resolver seis reclamaciones o solicitudes 

de reconsideraciones dentro del término de 90 días, ni evidenciar la 

existencia de justa causa para dicha dilación. Por lo anterior, el 

Comisionado de Seguros (Comisionado), conforme a las facultades 

que le fueron delegadas y al amparo de los Arts. 3.211 y 27.260 del 

Código de Seguros, supra, 26 LPRA secs. 321a y 3735, le impuso 

una multa administrativa de $56,000.00 a Universal. 

Inconforme con la determinación de la OCS, el 5 de julio de 

2018, Universal presentó una Moción de Reconsideración y/o 

Solicitud de Vista.5 En síntesis, arguyó que existía justa causa para 

haber excedido el término de 90 días dispuesto en el Artículo 27.162 

de Código de Seguros, supra. Alegó que la actuación de la OCS fue 

ultra vires, caprichosa, arbitraria y frívola, puesto que la Carta 

Normativa Núm. 2012-145-D de 12 de julio de 2012 de la OCS 

(Carta Normativa Núm. 2012-145-D), estableció que un evento 

catastrófico como el Huracán María constituye una excepción 

estatutaria de la aplicación del término de 90 días para el manejo 

de reclamaciones. Además, señaló que la cuantía de la multa era 

excesiva, arbitraria, desproporcional y punitiva. A su vez, planteó 

 
2 Los asegurados que instaron la solicitud de investigación ante la OCS son los 

siguientes: Eduardo Morales López (I-20966-2018); Hilda Lourdes Cruz (I-20642-

2018); Luis R. Ramos Vargas (I-21079-2018); Kevin Jones (I-21310-2018); 

Inspecciones, PR, Inc. (I-20803-2018); Edgardo Novoa (I-21148-2018).  
3 Véase Apéndice recurso, Tomo I, págs. 1-599. 
4 Apéndice recurso, Tomo II, págs. 600-603. 
5 Apéndice recurso, Tomo II, págs. 604-909. 
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que la OCS no estableció la cuantía por cada violación y el artículo 

del Código de Seguros en el cual se basaba dicha multa.  

Luego de varios trámites procesales, el 19 de octubre de 2018, 

Universal cursó una misiva a la OCS, con el fin de suplementar los 

argumentos y documentos producidos en la solicitud de 

reconsideración.6 Mediante esta, Universal expuso un trasfondo de 

los hechos a ser considerados por la OCS que demostraban la justa 

causa para la dilación en cada una de las reclamaciones incoadas 

por los asegurados y proveyeron documentación a esos fines. A la 

luz de la nueva evidencia, solicitaron que se reconsiderara la orden 

emitida y se dejara sin efecto la multa impuesta.  

Según surge del expediente, el 30 de noviembre de 2018, la 

Oficial Examinadora notificó una Resolución Interlocutoria mediante 

correo electrónico en la cual concedió a las partes hasta el 7 de 

diciembre de 2018, para que informaran el resultado de la revisión 

de documentos y análisis de los expedientes de reclamaciones. En 

cumplimiento con lo ordenado, ambas partes presentaron una 

Moción Conjunta en Cumplimiento de Orden.7 Por virtud de esta, 

informaron que la OCS había determinado dejar sin efecto la 

imputación de incumplimiento con el Art. 27.162 del Código de 

Seguros, supra, con respecto a la reclamación de uno de los 

asegurados (Eduardo Morales). Por lo que, se procedería a enmendar 

la Orden a los efectos de eliminar dicha porción de la multa que fue 

establecida. Sobre las restantes reclamaciones, informaron que la 

OCS determinó que sostendría dichas imputaciones.  

Posteriormente, el 21 de febrero de 2019, las partes 

sometieron el Informe de Conferencia entre las Partes mediante el 

cual anunciaron la prueba testifical y documental que se proponían 

 
6 Apéndice recurso, Tomo II, págs. 910-999. 
7 Apéndice recurso, Tomo II, págs. 1000-1001. 
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presentar en la vista. La vista administrativa fue celebrada los días 

21 y 22 de agosto, 4 de septiembre y 17 de octubre de 2019. 

 Examinada la prueba documental y testifical presentada, 

junto con el expediente administrativo, el 29 de junio de 2021, 

notificada el próximo día, la OCS emitió la Resolución recurrida, en 

la cual, formuló 100 determinaciones de hechos.8 Conforme a dichas 

determinaciones de hechos, concluyó no existía controversia en 

torno a que Universal no resolvió las 5 reclamaciones de los 

asegurados dentro del término de 90 días dispuesto en el Art. 27.162 

del Código de Seguros, supra.9 Determinó que la ocurrencia de un 

evento catastrófico, como el huracán María, no eximía 

automáticamente a Universal del cumplimiento con los términos 

provistos en el Código de Seguros en el ajuste de sus reclamaciones. 

Sobre la Carta Normativa Núm. CN-2017-220-D de 26 de septiembre 

de 2017 de la OCS (Carta Normativa Núm. CN-2017-220-D), 

determinó que esta no tuvo el efecto de los términos establecidos en 

el Art. 27.162 del Código de Seguros, supra, ni lo dispuesto en la 

Carta Normativa Núm. 2012-145-D, supra. Finalmente, resolvió que 

la multa administrativa a Universal fue impuesta dentro de los 

conocimientos especializados del Comisionado y que no excedía los 

límites permitidos por ley. Por todo lo anterior, confirmó la Orden, 

según enmendada, del Caso Núm. I-2018-60, y en consecuencia 

sostuvo la multa administrativa de $46,667.00 impuesta a 

Universal.  

En desacuerdo con la determinación, el 20 de julio de 2021 

Universal presentó una Moción de Reconsideración, la cual no fue 

acogida.  

 
8 Véase Determinaciones de Hechos en la Resolución de la OCS, págs. 1021-1041.  
9 En la Resolución recurrida se hace referencia al término de 120 días para el 

ajuste final de la reclamación, sin embargo, no surge la disposición que establece 

el aludido término. Por lo que, este Tribunal sólo considerará si las reclamaciones 

fueron ajustadas de conformidad con el Art. 27.162 del Código de Seguros, supra. 
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Inconforme aun, el 3 de septiembre de 2021, la parte 

recurrente acudió ante esta Curia mediante el presente recurso y 

señaló los siguientes errores:  

ERRÓ EL COMISIONADO AL CONFIRMAR LA MULTA 
ADMINISTRATIVA IMPUESTA A UNIVERSAL POR ALEGADA 
VIOLACIÓN AL ARTÍCULO 27.162 DEL CÓDIGO DE 
SEGUROS, SUPRA, AL DETERMINAR QUE NO EXISTÍA 
JUSTA [SIC] PARA LA DEMORA EN LA RESOLUCIÓN DE 
LAS RECLAMACIONES DE SEGURO EN ABIERTA 
CONTRADICCIÓN A SU PROPIA DETERMINACIÓN EN LA 
CARTA NORMATIVA 2012-145-D.  

ERRÓ EL COMISIONADO AL CONFIRMAR LA MULTA 
ADMINISTRATIVA IMPUESTA A UNIVERSAL POR ALEGADA 
VIOLACIÓN AL ARTÍCULO 27.162 DEL CÓDIGO DE 
SEGUROS, SUPRA, AL DETERMINAR QUE LA EVIDENCIA 
DOCUMENTAL QUE OBRA EN EL RÉCORD 
ADMINISTRATIVO NO ERA SUFICIENTE PARA EVITAR QUE 
SE APLICARA LA PRESUNCIÓN DE “AUSENCIA DE JUSTA 
CAUSA” QUE SURGE DE LA CARTA NORMATIVA 2012-145-
D, HACIENDO ADEMÁS, CASO OMISO A LA PRUEBA 
TESTIFICAL QUE PRESENTÓ UNIVERSAL DURANTE LA 
VISTA ADMINISTRATIVA.  

ERRÓ EL COMISIONADO AL IMPONER UNA MULTA DE 
$46,667.00 A UNIVERSAL POR ALEGADAS VIOLACIONES 
AL ART. 27.162 DEL CÓDIGO DE SEGUROS, SUPRA, SIN 
EXPLICAR LOS CRITERIOSS EN QUE SE BASÓ NI 
IDENTIFICAR EN EL EXPEDIENTE ADMINISTRATIVO LA 
EVIDENCIA QUE SUPUESTAMENTE SOSTIENE SU 

RAZONABILIDAD.  
 

Con el recurso presentado, Universal incluyó una moción 

intitulada, Moción Solicitando Reproducción de la Prueba Oral. 

Además, presentó una Moción al Amparo de la Regla 70 (D) del 

Reglamento de este Honorable Tribunal Solicitando Permiso para 

Radicar Recurso de Revisión Administrativa en Exceso del Límite de 

Páginas. Así, el 9 de septiembre de 2021, este Tribunal emitió una 

Resolución, autorizando la presentación del recurso con un exceso 

en el número de páginas reglamentarias y le concedió un término 

perentorio de treinta (30) días para presentar la transcripción de la 

prueba oral debidamente estipulada. Del mismo modo, le concedió 

a la parte Recurrente quince (15) días para presentar su alegato 

suplementario y un término de (20) días a la parte Recurrida para 

presentar su Alegato. 

 Luego de varias solicitudes de prórrogas para presentar la 

transcripción de la prueba oral estipulada, el 29 de diciembre de 
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2021, Universal presentó una Moción Sometiendo Transcripción de 

Prueba Oral Estipulada en Cumplimiento con Resolución y el 26 de 

enero de 2022 presentó su Alegato Suplementario. Posteriormente, 

el 7 de marzo de 2022 la OCS, por conducto de la Oficina del 

Procurador General, presentó su posición mediante un escrito 

intitulado Alegato de la Parte Recurrida.  

Con el beneficio de la comparecencia de ambas partes, 

procedemos a exponer la normativa jurídica aplicable.  

II.  

A. Estándar de Revisión Judicial de Determinaciones 

Administrativas 

 

“Es norma reiterada en nuestro ordenamiento jurídico que los 

tribunales apelativos debemos conceder deferencia a las decisiones 

de las agencias administrativas”. Torres Rivera v. Policía de PR, 196 

DPR 606, 626 (2016). Esto se debe “a la experiencia y el 

conocimiento especializado que éstas poseen sobre los asuntos que 

se les han delegado”. Íd. Las determinaciones de una agencia 

administrativa gozan de una presunción de corrección. Graciani 

Rodríguez v. Garage Isla Verde, 202 DPR 117, 128 (2019). Los foros 

judiciales analizarán los aspectos siguientes: (1) si el remedio 

concedido por la agencia fue apropiado; (2) si las determinaciones 

de hecho que realizó la agencia están sostenidas por evidencia 

sustancial, y (3) si las conclusiones de derecho fueron correctas. 

Capó Cruz v. Jta. de Planificación et al., 204 DPR 581, 591 (2020).  

A tenor con lo anterior, los tribunales deben deferencia a las 

agencias administrativas salvo que: (1) las determinaciones no estén 

basadas en evidencia sustancial; (2) las conclusiones de derecho 

fueran incorrectas; (3) la agencia actuara de forma arbitraria, 

irrazonable o ilegal; o (4) que lesionara derechos fundamentales. 

Super Asphalt v. AFI y otros, 206 DPR 803, 14 (2021); Rolón Martínez 

v. Supte. Policía, 201 DPR 26, 36 (2018). En ausencia de ello, 
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“aunque exista más de una interpretación razonable de los hechos, 

procede que se valide la interpretación que realizó la agencia 

administrativa recurrida”. Super Asphalt v. AFI y otros, supra. 

Véase, también, ECP Incorporated v. OCS, 205 DPR 268 (2020). Aun 

así, “las determinaciones de derecho pueden ser revisadas en su 

totalidad”. Capó Cruz v. Jta. de Planificación et al., supra. 

B. Código de Seguros y determinación de justa causa 

 En lo pertinente a la controversia de autos, nuestro máximo 

foro he resuelto que “ante la ocurrencia del evento incierto previsto 

en el contrato, el asegurado debe presentar su reclamación y la 

aseguradora está obligada a resolverla”. Feliciano Aguayo v. Mapfre 

Panamerican Insurance Company, 207 DPR 138, 151 (2021). 

Particularmente, el Artículo 27.162 del Código de Seguros, supra, 

26 LPRA sec. 2716b, dispone del término para la resolución de 

reclamaciones, estableciendo lo siguiente:  

(1) La investigación, ajuste y resolución de cualquier 
reclamación se hará en el período razonablemente más corto 
dentro de noventa (90) días después de haberse sometido 
al asegurador la reclamación.  

(2) En el caso de que un asegurador no pueda resolver una 
reclamación en el término establecido en el inciso (1) de este 
Artículo, deberá mantener en sus expedientes los 
documentos que acrediten la existencia de justa causa 
para exceder el término anteriormente dispuesto.  

(3) El Comisionado en cualquier momento podrá ordenar la 
resolución inmediata de cualquier reclamación si considera 
que se está dilatando o retrasando indebida e 
injustificadamente la resolución de la misma. (Énfasis 
nuestro).  

 

Por su parte, el Art. 27.163 del aludido Código, enumera los 

métodos para resolver una reclamación presentada por un 

asegurado, a saber: 1) el pago total de la reclamación; 2) la 

denegación escrita y debidamente fundamentada de la reclamación; 

3) el cierre de la reclamación por inactividad del reclamante, cuando 

el reclamante no coopere o no entregue la información necesaria 

para que el asegurador pueda ajustar la reclamación. 
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C. Carta Normativa Núm. 2012- 145- D 

 

La Carta Normativa Núm. 2012-145-D establece que el Artículo 

27.162 del Código de Seguros, supra, fue enmendado en el año 2008 

y de esta forma reiteró que los aseguradores tendrían el término de 

noventa (90) días para ajustar, investigar y resolver sus 

reclamaciones. Sin embargo, dispone que en los casos en que el 

asegurador no pudiera resolver una reclamación en el término 

establecido, debía mantener en su expediente los documentos 

que acreditaran la justa causa. Con el propósito de aclarar qué 

sería considerado justa causa para la OCS, se establecieron los 

siguientes criterios pertinente a la controversia de autos:  

(a) Cuando el asegurado o reclamante no esté cooperando o 
no esté sometiendo la información relevante a la 
reclamación- El asegurador deberá evidenciar en el 
expediente de reclamación el seguimiento periódico 
que ha mantenido con el asegurado o reclamante, 
solicitándole la información necesaria y faltante.  

(b) Reclamaciones altamente complejas- Siniestros 

catastróficos, pérdidas cuantiosas o numerosas, o 
reclamaciones donde sea necesaria la contratación de 
peritos especializados, y en los que cerrar la reclamación 
sería en perjuicio del asegurado o reclamante. En estos 
casos, el expediente de la reclamación deberá 
documentarse periódicamente sobre el adelanto hacia 
la resolución de la misma, así como con un estimado 
de tiempo necesario para resolver.  

[…]. 

Es menester enfatizar la necesidad de que el expediente 
de cada reclamación este adecuadamente 
documentado con todas las gestiones realizadas con 
el fin de resolver la reclamación en el término más 
corto posible. La falta de documentación será 
considerada como evidencia prima facie de que no 
existe justa causa para dilatar la resolución de la 
reclamación más allá del término que permite la ley. 
(Énfasis nuestro). 

 

Como puede observarse, la Carta Normativa reitera la 

necesidad de que el expediente de cada reclamación esté 

documentado de manera adecuada con todas las gestiones 

realizadas. Esto tiene el objetivo de resolver la reclamación en el 

término más breve posible. Además, dispone que la falta de 

documentación será considerada como evidencia prima facie 
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de que no existe justa causa para aplazar la resolución de la 

reclamación más allá del término establecido en ley.  

D. Multa Administrativa 

El Artículo 2.030 inciso (17) del Código de Seguros, supra, 26 

LPRA. sec. 236, establece lo siguiente:  

El Comisionado tendrá la facultad de imponer sanciones y 
penalidades administrativas por violaciones a este Código y 
a los reglamentos aprobados en virtud de éste y dictar 
cualquier remedio pertinente autorizado en el Código. 

 

Por su parte, el Artículo 3.211 del Código de Seguros, supra, 

26 LPRA. sec. 321a, dispone lo siguiente:   

En adición a la denegación, revocación o suspensión de la 
autorización de un asegurador para concertar seguro, o en 
lugar de la misma, a cualquier asegurador que violare una 
disposición de este Código podrá imponérsele una multa 
administrativa que no excederá de cinco mil dólares ($5,000) 
por cada violación; Disponiéndose, que el total de multas por 
diferentes violaciones no excederá de cincuenta mil dólares 
($50,000). 

 

Asimismo, en lo pertinente a la controversia de autos, el 

Artículo 27.260 del Código de Seguros, supra, establece:  

Cualquier penalidad provista en este Código, a cualquier 
persona que violare una disposición de este Capítulo podrá 
imponérsele una multa administrativa que no excederá de 

diez mil (10,000) dólares por cada violación. 
 

Como puede observarse, el legislador delegó al Comisionado la 

facultad de velar por que se cumplan estrictamente las normas y los 

principios del Código de Seguros. Comisionado v. Prime Life, 162 

DPR 334, 341 (2004). Cónsono con esta responsabilidad, por 

disposición de ley, el Comisionado puede imponer multas 

administrativas por las infracciones al Código o al Reglamento. 

Asimismo, es norma reiterada que “las agencias gozan de una 

amplia discreción en lo referente a la imposición de sanciones, 

pues diariamente implantan la ley orgánica y los reglamentos, 

y son las que, por su conocimiento especializado, están en 

mejor posición de establecer cuál es el efecto de la violación en 

el sector reglamentado”. Comisionado v. Prime Life, supra; E.L.A. 

v. Frig. y Alm. del Turabo, Inc., 155 DPR 27 (2001). 

https://1.next.westlaw.com/Link/Document/FullText?findType=Y&serNum=2001779837&pubNum=2995&originatingDoc=If4f003f1e9f211dcb6a3a099756c05b7&refType=RP&originationContext=document&transitionType=DocumentItem&ppcid=3fe40a71a6064c5b92e1d154da50ba7b&contextData=(sc.Search)
https://1.next.westlaw.com/Link/Document/FullText?findType=Y&serNum=2001779837&pubNum=2995&originatingDoc=If4f003f1e9f211dcb6a3a099756c05b7&refType=RP&originationContext=document&transitionType=DocumentItem&ppcid=3fe40a71a6064c5b92e1d154da50ba7b&contextData=(sc.Search)
https://1.next.westlaw.com/Link/Document/FullText?findType=Y&serNum=2001779837&pubNum=2995&originatingDoc=If4f003f1e9f211dcb6a3a099756c05b7&refType=RP&originationContext=document&transitionType=DocumentItem&ppcid=3fe40a71a6064c5b92e1d154da50ba7b&contextData=(sc.Search)
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En el caso de que una parte impugne la sanción impuesta, 

deberá demostrar que no está fundamentada en evidencia 

sustancial y que constituyó una actuación ultra vires. En ausencia 

de dicha prueba, los tribunales le brindarán gran deferencia. 

Comisionado v. Prime Life, supra; O.E.G. v. Román, 159 DPR 401, 

417 (2003). “La revisión judicial de este tipo de 

actuación administrativa, de ordinario, no depende de si el tribunal 

considera que la sanción es muy fuerte o no, ya que en la 

implantación de la ley y en la consecución de los objetivos 

legislativos es la agencia, y no el tribunal, la que debe determinar 

cuál es la sanción que aplica a cada situación fáctica.” Íd, págs. 341-

342. Ahora bien, los tribunales tienen la obligación de velar por que 

la sanción no exceda lo permitido por ley y no constituya un claro 

abuso de discreción. Íd. 

III. 

Expuesto el marco jurídico, procedemos a resolver la 

controversia ante nuestra consideración. Por estar íntimamente 

relacionados, atenderemos el primer y segundo señalamiento de 

error de manera conjunta.  

La parte Recurrente arguye que erró el Comisionado de 

Seguros al confirmar la multa administrativa impuesta por la 

alegada violación al Artículo 27.162 del Código de Seguros, supra. 

Señala que existía justa causa para la demora en la resolución de 

las reclamaciones pendientes, en consecuencia, el Comisionado 

actuó en contravención a la Carta Normativa 2012-145-D, supra. 

Asimismo, argumenta que la presunción establecida en la Carta 

Normativa 2012-145-D, supra, sobre que la falta de evidencia en el 

expediente es evidencia prima facie de la ausencia de justa causa, 

fue rebatida mediante los testimonios y la evidencia adicional 

sometida ante la OCS. Indica que el expediente demostró 
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fehacientemente que no se cruzó de brazos en el ajuste de la 

reclamación.  

Por su parte, la OCS señala que la evidencia documental y 

testifical demostró que todas las reclamaciones fueron resueltas 

fuera del término provisto en el Código de Seguros, supra, y que la  

aseguradora fue negligente en el ajuste. Expone que la mera 

ocurrencia de un evento catastrófico no hace la reclamación una 

compleja de resolver. Por tanto, sostiene que en el caso de autos no 

se demostró que las reclamaciones instadas eran de alta 

complejidad, conforme dispone la Carta Normativa 2012-145-D, 

supra. A su vez, la OCS arguye que los documentos sometidos por 

Universal demuestran la falta de trámite en cada una de las 

reclamaciones, a los fines de determinar la existencia de justa causa 

para el incumplimiento con el término de noventa (90) días 

dispuesto por ley.  

Por virtud de los errores señalados por la parte aquí 

Recurrente, nos corresponde resolver si Universal incumplió con los 

términos provistos en el Código de Seguros, supra, para el ajuste 

final de cada una de las reclamaciones objeto de la investigación de 

la OCS. De contestarse en la afirmativa, debemos resolver si se 

demostró justa causa para el incumplimiento con el término 

establecido en ley. A esos fines, procedemos a reseñar las 

incidencias de cada una de las reclamaciones objeto de la 

investigación de la OCS. Veamos.  

Investigación Número I-20642-2018, señora Hilda Cruz10 

El 16 de octubre de 2017, la señora Hilda Cruz (Sra. Cruz) 

presentó ante Universal una reclamación por daños a consecuencia 

del Huracán María en su residencia.11 Ese mismo día, Universal le 

 
10 Hacemos constar que se han identificado las reclamaciones de la OCS por el 
número que dicha agencia la agencia le asignó para la correspondiente 

investigación.  
11 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1123. 
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indicó lo siguiente: “Acusamos recibo de su reclamación a la cual se 

le ha asignado el número 1959349/1. En los próximos días, el 

ajustador asignado se comunicará con usted.”  

Así las cosas, se pautó la inspección para el 28 de diciembre 

de 2017. La misma no se realizó ya que el ajustador no compareció, 

por lo que la Sra. Cruz tuvo que solicitar una nueva fecha.12 El 18 

de enero de 2018, la Sra. Cruz envió el siguiente correo electrónico:  

Adjunto dos estimados y un resumen de daños y costo 

aproximado y/o estimado más fotos, según se me solicitó en 
enero 9 de 2018, luego de un sin número de gestiones para 
que se me visitara. Solicito que por favor la visita de 
inspección se coordine para sábado ya que el día que tenía 
acordada una visita, jueves 28 de diciembre, el Sr. Iván 
Arafat, ni se presentó ni llamó y ya no tengo días por 
vacaciones disponibles. Además, el pago debe hacerse a mi 
nombre, que aparezco en la póliza, Hilda Lourdes Cruz 
Román, ya que Ramona Román, mi madre, falleció y tengo 
hipoteca, CRIM y escrituras a mi nombre, disponibles de ser 
requeridas. El banco no me aceptará depósito del cheque si 
no está a mi nombre, espero no tener otro inconveniente más 
con ustedes por este asunto.13  

 

Asimismo, incluyó un costo de reparaciones de $19,316.86.  

Según consta en el expediente, en correos electrónicos 

internos entre personal de Universal con fecha de 18, 22 y 23 de 

enero de 2018, se mencionó que se incluían los documentos 

enviados por la señora Cruz, quien indicó que no habían realizado 

la inspección y que no se lograba contacto con el ajustador.14 

Además, en el correo electrónico con fecha de 23 de enero de 2018, 

la señora Aida Y. Rivera Colón le indicó a Enrique C. Polanco Ruiz, 

ambos empleados de Universal, lo siguiente: “Cliente volvió a escribir 

a Ussu. No ha recibido respuesta del ajustador y se encuentra 

disgustada. No logró contacto con ajustador ni con Pamela.”15 Del 

mismo modo, el 23 de enero de 2018, la Sra. Cruz presentó una 

solicitud de investigación ante la OCS donde incluyó todas las 

 
12 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1109. 
13 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1118.  
14 Tomo III del Apéndice del Recurso, págs. 1113-1115.  
15 Tomo III del Apéndice del Recurso a la pág. 1114.  
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gestiones realizadas por ella desde septiembre de 2017 hasta enero 

de 2018.  

Así, el 24 de enero de 2018, se realizó la inspección y el 

ajustador preparó su informe, ajustando la cantidad de los daños 

en $19,478.00. Posteriormente, el 6 de febrero de 2018 se emitió un 

cheque a nombre de Citimortgage y de la Sra. Ramona Román 

Gerena, cuyo nombre no surge de la póliza que obra en el expediente 

de la reclamación, luego de que la Sra. Cruz solicitase que el cheque 

no fuera emitido a nombre de la Sra. Ramona Román Gerena, su 

madre, por esta haber fallecido. Por su parte, el 15 de febrero de 

2018, Universal emitió cheque en pago final de la reclamación por 

la cantidad de $19,478.00.16  

Durante la vista celebrada el 21 de agosto de 2019, testificó el 

señor Jorge Antonio Rodríguez Valle (Sr. Rodríguez Valle), quien es 

Oficial Principal en la División de Investigación en la OCS. En el 

interrogatorio directo, a preguntas de la licenciada Pérez, 

representante legal del Comisionado, el testigo declaró lo 

siguiente:17  

- P: Le pregunto, a preguntas nuestras usted contestó que 
había evaluado este exhibit 2 que resaltó con nosotros a 
la Solicitud de Vista y en ese exhibit 2 hay una primera 
página que habla de unas gestiones.  

- Testigo R: Sí.  

- P: ¿Usted puede describir esto y si usted tuvo la 

oportunidad de pasar peso sobre ello?  

- Testigo R: Sí, es un documento tipo resumen cronológico.  

- P: ¿Quién lo hizo?  

- Testigo R: No tiene firma ni nombre, pero es un 
documento proveniente de Universal Insurance 
Company. Y entonces tiene un resumen que llaman 
gestiones de la reclamación con fecha, una llamada del 
Productor, se orienta al Productor unas fechas con correo 
electrónico, números de fax, se le ofrece información. 
Tiene varias fechas aquí, como gestiones realizadas 
durante el proceso de la reclamación para entonces llegar 
al cheque que ellos aquí le ponen que es de 6 de febrero 
de 2018. Aunque el cheque era a nombre de doña Hilda 
del 15 realmente. 

 
16 Tomo I del Apéndice del Recurso a la pág. 647. 
17 Véase Transcripción de la Prueba Oral (TPO), págs. 52-53. 
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- P: Volvemos entonces a su testimonio con relación a este 
documento que dice que pago Universal Insurance y unas 
gestiones que usted vio. ¿Usted tuvo la oportunidad de 
revisar estas gestiones?  

- Testigo R: Sí nosotros revisamos este resumen de 
gestiones en la reclamación. Y realmente no están 
evidenciadas en expediente.  

- P: ¿En el que?  

- Testigo R: En el expediente que Universal nos sometió 
como Expediente de Reclamación. Aun [sic] con los 
documentos adiciónales [sic] que sometieron junto con 
este detalle. Hay unas alegadas llamadas y 
orientaciones que no están evidenciadas en el 
expediente. Por lo tanto, como la misma ley requiere 
que el expediente este evidenciado, pues no podemos 

darla por realizada porque ni tenemos ningún tipo de 
documentación que así nos certifique para nosotros 
poder utilizarlas en una evaluación de posible y justa 
causa para la resolución de la reclamación. (Énfasis 
nuestro).  

 

De los documentos sometidos por Universal y de sus propios 

alegatos podemos concluir que no existe controversia sobre el hecho 

de que, desde la fecha en que la señora Cruz presentó su 

reclamación, el 16 de octubre de 2017, hasta el día en que se emitió 

el cheque con el pago total, el 15 de febrero de 2018, trascurrieron 

más de (90) días. Dicha información fue corroborada mediante el 

testimonio del Sr. Rodríguez Valle.18 Cabe destacar que la OCS tomo 

en consideracion el primer cheque emitido a la asegurada, para el 

cómputo de los días del ajuste de la reclamación.19  

Sin embargo, Universal arguye que existe justa causa para la 

dilación en el ajuste de la reclamación. Contrario a lo que alega 

Universal, su reporte sobre las alegadas “gestiones realizadas” no 

están evidenciadas en los demás documentos sometidos por 

Universal, lo que demuestra que en el expediente no está claramente 

justificada la dilación en el ajuste de la reclamación. A su vez, el 

testigo Rodríguez Valle declaró que “no encontramos que haya, que 

[Universal] haya dado seguimiento continuo como requiere, como se 

requiere en la ley para que nosotros entendiéramos que había causa 

 
18 TPO, pág. 42. 
19 Íd, pág. 114. 
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justificada para la demora en la resolución de la reclamación. […]”.20 

Por su parte, la testigo Brenda Rivera Pérez, Vicepresidenta de 

Reclamaciones de Universal (Sra. Rivera Pérez), declaró que las 

gestiones realizadas por Universal entre el 17 de octubre de 2017 al 

8 de noviembre del mismo año, no estaban documentadas porque 

existían problemas de comunicación con los inspectores. No 

obstante, confirmó que no siempre se podía documentar todo en el 

momento y no estaban evidenciadas en el expediente.21 

Investigación Número I-20803-2018, Inspecciones PR, Inc. 

El 3 de octubre de 2017, Universal recibió un Property Loss 

Notice de parte de Inspecciones PR, Inc., (Inspecciones PR) por daños 

a consecuencia del Huracán María. El 10 de octubre de 2017, 

Universal confirmó el recibo de dicha reclamación y notificó que el 

ajustador asignado estaría comunicándose próximamente. El 3 de 

noviembre de 2017, la reclamación fue asignada al ajustador, el Sr. 

Renato Almarza Figueroa (Sr. Almarza Figueroa). Posteriormente, el 

20 de noviembre de 2017, se inspeccionó la propiedad.  Ese mismo 

día, mediante correo electrónico, Inspecciones PR le envió al Sr. 

Almarza Figueroa una serie de documentos que sustentaban la 

reclamación. Del mismo modo, el 29 de noviembre de 2017, 

Inspecciones PR le envió al inspector y a la CPA Coral Martínez 

Inserni (Sra. Martínez Inserni), de la firma C. Lewis & Company, la 

cotización del reemplazo de la máquina de inspección. El 4 de enero 

de 2018, la Sra. Martínez Inserni requirió información a 

Inspecciones PR, para analizar la reclamación sobre la interrupción 

del negocio.22 

 Transcurridos varios días, el 11 de enero de 2018, 

Inspecciones PR le solicitó al Sr. Almarza Figueroa el estatus de la 

 
20 Íd, pág. 44. 
21 Íd, págs. 196-197. 
22 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1138. 
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reclamación y le informó que la CPA ya había realizado su informe 

hace algunas semanas atrás.23 En dicho correo electrónico añadió 

que llevaba casi cuatro (4) meses esperando el pago de la 

reclamación. Surge del expediente que la CPA Coral Martínez 

Inserni, realizó un informe en el cual se desglosaba un análisis 

respecto a documentos operacionales y de contabilidad, con fecha 

del 29 de enero de 2018. Asimismo, el 31 de enero de 2018 la CPA 

Coral Martínez Inseni envió un correo electrónico al ajustador, en el 

que estableció lo siguiente:  

Saludos Renato. Espero que te encuentres bien. Me 
dijeron en Universal que llegabas hoy.  

Adjunto incluyo el reporte de Inspecciones PR que 
quería discutirlo contigo antes de hacerlo final, pero aquí 
esta. Mercedes Garriga [propietaria de Inspecciones PR] me 
dijo que si no tenía noticias de Universal hoy, iba a poner 
una querella en el comisionado de seguros.  

De todas formas voy a pasar por Universal a ver si te 
encuentro. Me llamas.24   

 

Insatisfecho con el manejo de la reclamación, el 2 de febrero 

de 2018, Inspecciones PR presentó ante la Oficina del Comisionado 

una Solicitud de Investigación contra Universal.  

 De otro modo, el 7 de febrero de 2018, Universal emitió a 

Inspecciones PR, el pago final de la pérdida. Posteriormente, el 14 

de febrero de 2018, la OCS requirió a Universal que sometiera copia 

del expediente de la reclamación, así como prueba documental que 

demostrara su cumplimiento con las disposiciones de la Carta 

Normativa Núm. CN-2017-220-D, supra.  

Conforme el expediente, desde el 3 de octubre de 2017, fecha 

en que Inspecciones PR presentó su reclamación, hasta el 7 de 

febrero de 2018, fecha en que Universal emitió el pago final, 

transcurrieron más de noventa (90) días, que dispone el Art. 27.126 

del Código de Seguros, supra. A esos fines, sobre la investigación 

realizada por la OCS, el testigo Rodríguez Valle declaró lo siguiente: 

 
23 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1141. 
24 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1137. 
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Se entendió que no había justa causa porque aun con 
la información adicional solamente hay una instancia en la 
que se está solicitando algún tipo de documentación en este 
caso a Inspecciones PR hacia Universal entregando 
documentos para que hagan el ajuste y luego de eso hay el 
pago. La oferta de pago. Más nada.  No hay algo que me 
indique no me has contestado tal cosa, no me has 
entregado esto. Tan siquiera hay… De nuevo, solamente 
hay una petición de documentos que es la que envió Coral 
Martínez que en lo que entonces somete Universal en 
contestación a la petición de la vista, entonces está el correo 
electrónico original según enviado y las contestaciones de la 
Sra. Garriga. (Énfasis nuestro). 

 

Investigación Número I-21079-2018, Dr. Luis Ramos Vargas 

El 2 de noviembre de 2017, el Dr. Luis Ramos Vargas (Dr. 

Ramos Vargas) presentó a Universal una reclamación y Universal 

acusó el recibo de la misma con fecha de 3 de noviembre de 2017.25 

La inspección fue realizada el 12 de enero de 2018. El 22 de febrero 

de 2018, mediante correo electrónico, Kimsi & Associates le indicó 

al Dr. Ramos Vargas, que anejaba acuerdo y relevo por la cantidad 

de $14,700.00 y el cual expresaba lo siguiente: “Agradeceremos nos 

devuelvan el relevo firmado o que nos devuelva este correo 

confirmando la indemnización para que el día que pase a recoger su 

cheque firmado ante el relevo.”26 El 23 de febrero de 2018, el Dr. 

Ramos Vargas presentó ante la OCS una Solicitud de Investigación 

contra Universal, indicando que tenía problemas con su 

reclamación. Luego de presentada la investigación a OCS, el 8 de 

marzo de 2018, Universal emitió un cheque por la cantidad de 

$21,000.00, en pago final de la pérdida.  

Así, el 8 de marzo de 2018 se cancelaron dos cheques 

previamente emitidos y se emitió un nuevo cheque por la cantidad 

de $21,000.00 como pago final de la reclamación.27 Sobre ello, el 

testigo Rodríguez Valle explicó que la fecha que se toma en cuenta 

para el ajuste de la reclamación es la fecha en que se paga la 

totalidad de la reclamación presentada por el Sr. Ramos Vargas 

 
25 Tomo III del Apéndice del Recurso, págs. 1246-1247. 
26 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1213. 
27 Tomo II del Apéndice del Recurso, pág. 660-662. 
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sobre la estructura de la propiedad.28 El 11 de abril de 2018 se le 

envió un correo electrónico al Dr. Ramos Vargas, por virtud del cual 

se le advirtió que no se había recibido documentación alguna 

relacionada a la reclamación de “Bussiness Interruption”.29 El pago 

de dicha reclamación fue emitido el 13 de abril de 2018.30  

Posteriormente, el 23 de marzo de 2018, la OCS requirió a 

Universal que dentro de un término de cinco (5) días laborables, 

sometiera copia del expediente de la reclamación y prueba 

documental que demostrara su cumplimiento con las disposiciones 

de la Carta Normativa Núm. CN-2017-220-D, supra, si aplicaba. 

Conforme a lo anterior, el 6 de abril de 2018, Universal realizó en 

parte una Contestación a Requerimiento de Información.  

Conforme surge del expediente, a partir del 2 de noviembre de 

2018, fecha en que el Dr. Ramos Vargas presentó su reclamación, 

hasta el 8 de marzo de 2018, fecha que tomamos como punto de 

partida por ser la que Universal emitió el cheque final de juste de 

la reclamación, transcurrieron más de noventa (90) días. 

Investigación Número I-21310-2018, Sr. Kevin Jones 

El 3 de octubre de 2017, el corredor de seguros Manuel 

García González presentó a Universal una reclamación por daños a 

la propiedad comercial del asegurado Wah Mey Enterprises, Inc., a 

consecuencia del Huracán María.31 Al próximo día, Universal acusó 

el recibo de la reclamación e indicó que el ajustador asignado a su 

reclamación era McLarens Panamá y que se estaría comunicando en 

los próximos días.32 Así, el 16 de octubre de 2017, la reclamación 

del Sr. Jones fue asignada al ajustador, Sr. Iván Arafat Molina (Sr. 

Arafat Molina). En o alrededor del 5 de diciembre de 2017, el 

asegurado contrató los servicios de la firma de ajustadores públicos 

 
28 TPO, págs. 254-255. 
29 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1204. 
30 TPO, pág. 254. 
31 Tomo II del Apéndice del Recurso, págs. 835. 
32 Tomo II del Apéndice del Recurso, págs. 832-834. 
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Jones & Associates, con el propósito que el señor Kevin Jones (Sr. 

Jones) continuara con los trámites de la reclamación.33  

Posteriormente, el 5 de febrero de 2018, mediante 

comunicación electrónica, el Sr. Jones le indicó al ajustador que iba 

a someter nuevamente el estimado que había sido enviado el 14 de 

enero de 2018.34 En consecuencia, el 11 de febrero de 2018, el Sr. 

Arafat Molina mediante correo electrónico, confirmó acuse de recibo 

y solicitó que se le permitiera inspeccionar la propiedad. El 14 de 

febrero de 2018, la propiedad de Wah Mey Enterprises, Inc., fue 

inspeccionada. Por su parte, el 16 de febrero de 2018, el Sr. Jones 

sometió los estimados requeridos.  

Insatisfecho con las gestiones realizadas por la aseguradora, 

el 26 de febrero de 2018, el Sr. Jones presentó ante la OCS una 

solicitud de investigación contra Universal.35 Ese mismo día, 

Universal le remitió una misiva a Wah Mey Enterprises, Inc., en la 

cual esbozó lo siguiente:  

Hacemos referencia a la reclamación de epígrafe donde luego 
de realizar varias gestiones no hemos logrado que documente 
su expediente y así culminar el proceso de su reclamación.  

En cumplimiento con el Artículo 27.162 (1,2) del Código de 
Seguros de PR, estamos procediendo a cerrar la reclamación 
sin mayor actividad.  

 

 
33 Tomo II del Apéndice del Recurso, pág. 758 y TPO, pág. 385. 
34 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1359. 
35 Tomo I del Apéndice del Recurso, pág. 488. Solicitud de investigación contra 

Universal:  
I’ve been trying to reach Universal and the independent insurance 

adjuster assigned to the case since 12/5/2017. I’ve made over 20 

phone calls since then and their lines are always busy. I emailed 

our estimate to Universal and did not receive response (got address 

online since I haven’t been able to contact via phone). I visited 

Universal on I/12/2018 and after waiting in line for over 3 hours 
they gave me the phone number for Ivan Molina the Independent 

Adjuster assigned to this claim. Universal was not very helpful 

other than providing a phone number for the independent adjuster. 

I was unable to reach Mr. Molina until 2/5/2018 since he did not 

return my phone calls. When I spoke with him on 2/5/2018, he 
agreed to text me his e-mail address which he has not done. 

Universal has not been diligent in helping to resolve this claim and 

the independent adjuster assigned to the case has been almost 

impossible to contact. I completed our estimate on 12/31/2017 

and still haven’t been able to meet with the adjuster. I respectfully 

request that you instruct the Universal Insurance Company to 
comply with the deadlines for responding to written notices and 

schedule a meeting [no legible] to resolve this claim in a timely 

fashion. Thank you.  
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No obstante, de usted someter en su totalidad la 
documentación solicitada, procederemos a reabrir la 

reclamación.36 
 

Luego de varios trámites adicionales, el 16 de marzo de 

2018, Universal emitió a Wah Mey Enterprises, Inc., el pago final de 

la pérdida reclamada.37 Iniciada la investigación, el 23 de marzo de 

2018, la OCS requirió a Universal que dentro de un término de cinco 

(5) días laborables sometiera copia del expediente de la reclamación; 

y prueba documental que demostrara su cumplimiento con las 

disposiciones de la Carta Normativa Núm. CN-2017-220-D, supra, 

de aplicar la misma. De este modo, Universal contestó en parte dicho 

requerimiento. No obstante, el expediente refleja que, luego de 

emitido el pago final, entre las partes se dieron comunicaciones 

relacionadas al ajuste de la reclamación relacionada a la 

interrupción del negocio y gastos adicionales.38 

Expuesto lo anterior, no existe duda que desde la fecha en que 

el señor Jones presentó la reclamación el 3 de octubre de 2017 hasta 

el 26 de febrero de 2018, día en que Universal emitió la 

comunicación escrita de cierre de reclamación, transcurrieron más 

de noventa (90) días. A su vez, a la fecha de emisión de pago, el 16 

de marzo de 2018, también había transcurrido días en exceso del 

término dispuesto.  

Ahora bien, es menester para resolver la controversia ante 

nuestra consideración, establecer si existió justa causa para la 

dilación en el trámite. Sobre ello, el Oficial Principal en la División 

de Investigación en la OCS, el Sr. Rodríguez Valle, testificó en la 

vista celebrada el 22 de agosto de 2019, que el Sr. Jones presentó la 

solicitud de investigación mediante correo electrónico, por la alegada 

tardanza de Universal en ajustar la reclamación. Declaró que se 

 
36 Tomo II del Apéndice del Recurso, pág. 950.  
37 Tomo III del Apéndice del Recurso, págs. 1281-1282. 
38 Tomo III del Apéndice del Recurso, págs. 1296-1300. 
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alegó en la solicitud de investigación que el Sr. Jones intentó en 

múltiples ocasiones de comunicarse con el ajustador independiente 

y Universal sin éxito, por lo que visitó las oficinas de esta última.39  

En contraposición, Universal señaló que no lograba 

comunicación con el asegurado y sometió un informe preparado por 

la firma de ajustadores McLarens Panamá por virtud del cual esbozó 

las gestiones realizadas en torno a dicha reclamación.40 Surge del 

documento, que los días 29 de noviembre de 2017, 16 de diciembre 

del mismo año y 17 de enero de 2018, se realizaron llamadas de 

contacto al asegurado las cuales resultaron infructuosas. El informe 

también documentó que el 14 de febrero de 2018 se realizó la 

inspección y que el día 16 del mismo mes y año, se recibió el 

estimado de los daños para el correspondiente análisis. Sobre ello, 

el Sr. Rodríguez Valle testificó que, durante el periodo entre el 29 de 

noviembre de 2017 al 14 de febrero de 2018, no se documentaron 

gestiones algunas en el expediente del ajustador.41 Además, explicó 

que se incluyeron en el aludido informe unas fotos, sin embargo, no 

surge del reporte quien las tomó ni existen documentos en el 

expediente que validen que en efecto la inspección se realizó y en el 

día señalado.42 

A su vez, el Sr. Rodríguez Valle declaró en la vista lo siguiente: 

Bueno, cuando someten contestación a pesar de que 
se solicitó copia del expediente ellos no la sometieron. Lo que 
sometieron fue solamente copia de ese cheque a GAB 
Adjustors y luego un correo electrónico a la Sra. Milagros 
Rivera que fue la investigadora del caso, pues le envían copia 
del cheque de pago con la evidencia de su entrega y el PLU. 
Fuera de eso no enviaron nada para evidenciar gestiones que 
se hayan realizado durante el proceso de la reclamación, ya 
sea pedir documentos, solamente hacer un recuento de lo 
que serían las gestiones o qué pasó en la reclamación desde 
que se recibió hasta la emisión del pago.43  

 

 
39 TPO, págs. 349-350. 
40 Tomo II del Apéndice del Recurso, pág. 946-947. 
41 TPO, pág. 369. 
42 Íd, págs. 377-378. 
43 Íd, pág. 357. 
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Declaró, además, que la reclamación fue cerrada el 16 de 

marzo de 2018, por lo que Universal se excedió del término provisto 

en el Código de Seguros, supra, para resolver las reclamaciones, 

culminando el ajuste en 164 días.44 También, explicó que tuvo la 

oportunidad de ver todos los documentos que fueron presentados 

posteriormente por Universal.45 Aun así, concluyó que la 

documentación presentada por Universal fue insuficiente para 

demostrar la justa causa.46  

Investigación Número I-21148-2018, Sr. Edgardo Novoa 

 El 19 de octubre de 2017, el Sr. Edgardo Novoa (Sr. Novoa) 

presentó ante Universal una reclamación a causa de los daños 

provocados por el Huracán María.47 Al próximo día, Universal acusó 

recibo de la reclamación y le informó al Sr. Novoa, que el ajustador 

asignado para atender la reclamación era la firma McLarens 

Panamá. Por otro lado, mediante carta con fecha de 6 de diciembre 

de 2017, el señor Novoa detalló los daños reclamados y las 

cotizaciones suministradas.48 Así las cosas, el 10 de enero de 2018, 

la propiedad del señor Novoa fue inspeccionada.  

Posteriormente, el 27 de febrero de 2018, el Sr. Novoa envió 

un correo electrónico a la OCS solicitando su intervención, en la cual 

esbozó lo siguiente:  

La reclamación de referencia se radicó el 19 de octubre de 
2017 (según indica el ponche) y se relaciona a los daños 
sufridos en mi propiedad a consecuencia del paso del 
huracán María. Se nos indica una y otra vez que el caso está 
en manos de los ajustadores, hasta cuándo?49 

 

Por su parte, el 16 de marzo de 2018, el ajustador Carlos 

González le envió al productor de la póliza del Sr. Novoa, el Sr. Paul 

Lectora (Sr. Lectora), un resumen de los ajustes realizados por 

 
44 Íd, págs. 359-360. 
45 Íd, pág. 360. 
46 Íd, págs. 383-384. 
47 Tomo I del Apéndice del Recurso, pág. 568. 
48 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1390-1394. 
49 Tomo I del Apéndice del Recurso, pág. 599. 
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Universal, ascendentes a la cantidad de $20,976.00 y el acuerdo que 

debía firmar para el aceptación como pago final de la reclamación.50 

No surge del expediente copia del aludido cheque sobre el ajuste de 

la reclamación. Consta en el expediente, que a la fecha del el 3 de 

abril de 2018, Universal no había recibido los aludidos documentos 

debidamente firmados, por tanto, envió nuevamente los mismos en 

dicha fecha.51 Tampoco se incluyó copia del cheque que Universal 

emitió con la cantidad del ajuste propuesta para la aceptación del 

Sr. Novoa.  

No empece a ello, el 24 de abril de 2018, por la falta de 

aceptación del Sr. Lectora a la oferta realizada por Universal, esta 

cerró la reclamación y se lo notificó al Sr. Lectora.52 Ese mismo día, 

en respuesta, el Sr. Lectora le notificó a Universal que el señor Novoa 

se encontraba de viaje con su esposa y regresaba el 4 de mayo de 

2018.53 Posteriormente, el 30 de mayo de 2018, el señor Novoa 

solicitó reconsideración al ajuste realizado por Universal, 

particularmente solicitó se incrementara en una cantidad de  $5,000 

en el monto total del pago de la reclamación.54 Con dicha solicitud 

se incluyeron dos estimados con fecha de 17 y 25 de mayo de 2018. 

No surge del expediente ante nos la copia del cheque, ni en que fecha 

fue emitido el mismo.  

Así las cosas, el 22 de mayo de 2018, la OCS le requirió a 

Universal que dentro de un término de cinco (5) días laborables, 

sometiera un informe del estado actual de la reclamación instada 

por el Sr. Novoa, y se hiciera constar la prueba documental que 

obraba en el expediente y demostraba la fecha en la que se resolvió 

la reclamación. Además, se le solicitó que acreditara la existencia de 

justa causa por haberse excedido del término dispuesto.  

 
50 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1396. 
51 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1388. 
52 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1384. 
53 Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1386. 
54 Tomo III del Apéndice del Recurso, págs. 1399-1403 
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 En cuanto a la fecha del ajuste final de la reclamación, 

Universal arguye que el término de  90 días que dispone el  Art. 

27.162 del Código de Seguros, supra, deben computarse a partir del 

16 de marzo de 2018, debido a que a la aludida fecha ya se había 

enviado el ajuste de la reclamación al productor del Sr. Novoa. Sin 

embargo, dicha contención es errada. Sobre ello, la testigo Rivera 

Pérez declaró y fue un hecho estipulado por las partes, que en el 

expediente no existía carta de cierre sobre la reclamación.55 

Además, el Sr. Rodríguez Valle declaró que cuando Universal 

presentó su segundo requerimiento de información ante la OCS, 

informó que el 3 de abril de 2018 había presentado una oferta al 

productor del Sr. Novoa y “acompañaron copia de un cheque del 26 

de abril del 2018 por $20,976 a favor del solicitante”.56 Testificó que 

Universal le indicó a la OCS que se había llamado al Sr. Novoa para 

que fuera a recoger y firmar el cheque y el relevo, pero no tuvieron 

éxito. También, declaró que no se proveyó copia del cheque y que se 

comunicaron vía telefónica con el Sr. Novoa el 22 de mayo de 2018 

y este les informó que había recibido el cheque del ajuste hacía 

apenas una semana.57  

Conforme surge del expediente, desde la fecha en que el señor 

Novoa presentó su reclamación el 19 de octubre de 2017, hasta el 

26 de abril de 2018, fecha que tomamos como punto de partida por 

ser la que Universal indicó que se emitió el cheque,58 transcurrieron 

más de noventa (90) días.  

 Luego de un examen cuidadoso del expediente, así como la 

transcripción de la prueba oral estipulada, colegimos en que las 

reclamaciones objeto de la investigación realizada por la OCS y que 

se encuentran ante nuestra consideración, fueron resueltas de 

 
55 TPO, pág. 671. 
56 Íd, pág. 669. 
57 Íd, págs. 669-670. 
58 Véase, además, Tomo III del Apéndice del Recurso, pág. 1373. 
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manera final fuera del término dispuesto en el Art. 27.162 del 

Código de Seguros, supra. El expediente refleja que todas las 

reclamaciones ante nuestra consideración se excedieron del término 

de noventa (90) días que dispone el Art. 27.162 del Código de 

Seguros, supra. No obstante, dispone como excepción al 

cumplimiento con el término dispuesto en la aludida Ley la 

existencia de justa causa. No empecé a ello, Universal no logró 

cumplir con el requisito establecido en la Carta Normativa Núm. 

2012-145-D, supra, de mantener un expediente completo que 

demuestre justa causa por el incumplimiento con el referido término 

de 90 días que establece el Art. 27.162 del Código de Seguros, supra. 

Surge de la antes citada carta normativa que constituye justa causa, 

la ocurrencia de un siniestro catastrófico, como lo fue el paso del 

huracán María por la Isla. No obstante, ello de por si no es suficiente 

para demostrar justa causa, “[e]n estos casos, el expediente de la 

reclamación deberá documentarse periódicamente sobre el 

adelante hacia la resolución de la misma, así como con un 

estimado de tiempo necesario para resolver. (Énfasis y subrayado 

nuestro).  

En el presente caso, notamos que en las reclamaciones objeto 

del presente recurso, se incluyó el documento con el logo de 

Universal que pretende ser un resumen de gestiones, el cual no 

contiene fecha, no identifica quien preparó el mismo, además de no 

contener evidencia que sostenga las gestiones mencionadas.59 De 

igual forma, no surge del expediente, documentación alguna de 

peticiones periódicas de información sobre el adelanto hacia la 

resolución de las reclamaciones ni un estimado de tiempo para 

resolver, según dispone el inciso (b) de la Carta Normativa 2012- 

145- D, supra. Tampoco surge del expediente información o 

 
59 Tomo III, Apéndice 19 del Recurso, pág. 1172. 
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documentación sobre problemas con los ajustadores o razones que 

impidieran la comunicación entre las partes, respecto a las 

reclamaciones mencionadas. Por lo que, resolvemos que el primer y 

segundo señalamiento de error no se cometió.  

 En cuanto al tercer error, sostiene la Recurrente que la multa 

impuesta por el Comisionado violó su debido proceso de ley, pues 

en ningún momento estableció la razonabilidad de la penalidad. 

Añadió que la multa no estuvo fundamentada en la prueba 

contenida en el expediente administrativo, ni se desprende del 

expediente los criterios utilizados para la imposición de la misma.  

 En el caso de autos, contrario a lo que alega Universal, el 

Comisionado ostenta  la facultad y discreción de imponer multas en 

aquellos casos que así dispone la ley.  Como foro revisor, debemos 

concederles deferencia a las determinaciones de la agencia, en 

ausencia de prueba sobre arbitrariedad o que la imposición de la 

multa fue ultra vires. Por su conocimiento especializado, el 

Comisionado se encuentra en mejor posición de establecer cuál es 

el efecto de la violación en el sector reglamentado, en este caso, el 

Art. 27.162 del Código de Seguros, supra. Véase Comisionado v. 

Prime Life, supra. Además, la Recurrente reconoció que incumplió 

con el término establecido para ajustar las cinco reclamaciones 

objeto de la investigación realizada por la OCS. De igual forma, la 

Recurrente no pudo demostrar justificación alguna para la dilación, 

por lo que no se dio la excepción de justa causa para el 

incumplimiento.  

Nuestro Tribunal Supremo ha sido consistente y enfático que 

en situaciones en que no exista arbitrariedad, irrazonabilidad o 

ilegalidad en la determinación administrativa, se encuentre 

fundamentada en evidencia sustancial; y no se lesionen derechos 

fundamentales, “las agencias gozan de una amplia discreción en 

lo referente a la imposición de sanciones, pues diariamente 
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implantan la ley orgánica y los reglamentos, y son las que, por 

su conocimiento especializado, están en mejor posición de 

establecer cuál es el efecto de la violación en el sector 

reglamentado”. Comisionado v. Prime Life, supra.  

Por lo fundamentes antes expuestos, es forzoso concluir que 

del expediente que nos ocupa no surge fundamento que nos permita 

variar el dictamen recurrido. En ausencia de evidencia que 

demostrara que la determinación de la OCS no estuvo justificada 

por una evaluación justa de la totalidad del expediente 

administrativo, y dado a la presunción de corrección y regularidad 

que reviste a las determinaciones elaboradas por las agencias 

administrativas, esta debe ser respetada. Véase Graciani Rodríguez 

v. Garage Isla Verde, supra. 

Lo acordó y manda el Tribunal, y lo certifica la Secretaria del 

Tribunal de Apelaciones. 

 
 
 

LCDA. LILIA M. OQUENDO SOLÍS 
Secretaria del Tribunal de Apelaciones 

 


