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POLITICA

Esta Politica de Facturacion y Cobro al Paciente es coherente con la mision de UPMC y
cumple la Ley Federal de Atencion Médica Asequible. A todos los pacientes que reciben
atencion de emergencia 0 médicamente necesaria se les debe proporcionar la oportunidad
de solicitar atencién gratuita o a costo reducido de acuerdo con la Ley de Proteccién al
Paciente y Atencion Médica Asequible y sus reglamentos de aplicacion. UPMC no
discriminara con base en la raza, color, nacionalidad, ciudadania, extranjeria, religion,
credo, sexo, preferencia sexual, edad o discapacidad en la prestacion de sus servicios.

Esta politica, junto con la Politica de Asistencia Financiera relacionada, fija los
procedimientos de UPMC en relacion con el cobro de cuentas del paciente. EI propdsito
de la politica es equilibrar de manera razonable la necesidad de una gestion financiera
con las necesidades de los pacientes que no pueden o no estan dispuestos a pagar sus
cuentas.

Para que UPMC pueda administrar sus recursos de manera responsable y proporcionar un
nivel adecuado de asistencia al mayor nimero de personas necesitadas, se espera que los
pacientes contribuyan con el costo de su atencion segun los requisitos de su seguro o, en
caso de aquellos sin seguro o con seguro insuficiente, segun su capacidad individual de

pago.
En la Seccidn V111 se pueden encontrar enlaces de las politicas citadas en esta politica.
PROPOSITO

La Politica de facturacién y cobro al paciente proporciona los lineamientos generales para
la facturacion y el cobro de los servicios al paciente. EI proposito es asegurar el cobro
razonable de las cuentas de todas las fuentes pertinentes y reconocer, lo méas temprano
posible, cuando una persona necesita asistencia y/o que una cuenta pueda recibir
Asistencia Médica o atencion gratuita, con descuento o ser considerada deuda incobrable.
La politica tiene por objeto lograr el cumplimiento de UPMC con los requisitos estatales
y federales aplicables, incluidos los de la Ley de Practicas Justas de Cobro de Deudas.

ALCANCE
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Esta politica se aplica a los hospitales de UPMC con sede en Estados Unidos y a los ASC
con base en hospitales, como se indica a continuacién, y a los proveedores de UPMC.

[Marque todas las opciones que correspondan]

UPMC Children’s Hospital of Pittsburgh

0 UPMC Pinnacle Hospitals

UPMC Magee-Womens Hospital

O Harrisburg Campus

UPMC Altoona

[ West Shore Campus

UPMC Bedford

0 Community Osteopathic Campus

[J UPMC Chautauqua

O UPMC Carlisle

UPMC East

O UPMC Memorial

UPMC Hamot

O UPMC Lititz

UPMC Horizon

O UPMC Hanover

Shenango Campus

UPMC Muncy

Greenville Campus

UPMC Wellsboro

UPMC Jameson

UPMC Williamsport

UPMC Kane

Williamsport Campus

UPMC McKeesport

Divine Providence Campus

UPMC Mercy

O UPMC Cole

UPMC Northwest

UPMC Somerset

UPMC Passavant

0 UPMC Western Maryland

Main Campus

1 UPMC Washington

Cranberry

[0 UPMC Greene

UPMC Presbyterian Shadyside

Presbyterian Campus

Shadyside Campus

UPMC Western Psychiatric Hospital

UPMC St. Margaret

Centros de cirugia ambulatoria basados en proveedores

UPMC Altoona Surgery Center

UPMC Children’s Hospital of Pittsburgh North
UPMC St. Margaret Harmar Surgery Center
UPMC South Surgery Center

Centros de cirugia ambulatoria
independientes:

0 UPMC Hamot Surgery Center (JV)

UPMC Specialty Care York Endoscopy

Susquehanna Valley Surgery Center

UPMC Center for Reproductive Endocrinology and Infertility

UPMC Digestive Health and Endoscopy Center

O UPMC Surgery Center — Carlisle
0 UPMC Surgery Center Lewisburg
0 UPMC Pinnacle Procedure Center

UPMC West Mifflin Ambulatory Surgery Center

0 UPMC Community Surgery Center
0 UPMC Leader Surgery Center
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IV. RESOLUCION DE CUENTA

A La Politica de Asistencia Financiera de UPMC proporciona asistencia a los
pacientes que cumplen los requisitos que no tienen seguro, tienen seguro
insuficiente, no califican para los programas de beneficios de atencion médica
gubernamentales, y para quienes tengan dificultad para pagar completamente el
costo de su atencidn. Es politica de UPMC cobrar el saldo de los pacientes que
pueden pagar estos servicios. La Politica de Facturacion y Cobro al Paciente de
UPMC se aplicard de manera constante a todos las pacientes sin importar el
estado de seguro. Los procedimientos de cobro cumpliran las leyes aplicables y la
mision y los valores de UPMC. De conformidad con esta politica y el Proceso de
Asistencia Financiera de UPMC, Politica HS-RE0722, UPMC se comunicara
claramente con los pacientes que tengan necesidad de asistencia financiera 'y
expectativas de pago, lo mas temprano posible en la cita 'y en el proceso de
facturacion.

B. La politica de UPMC prohibe que se exija pago por las afecciones médicas de
emergencia antes de que el paciente reciba los servicios, o realizar actividades de
cobro que puedan interferir con la prestacion de atencion médica de emergencia.
(Consulte la Politica HS-LE0007 de UPMC, Ley de Tratamiento Médico de
Emergencia y Parto Activo [Emergency Medical Treatment and Active Labor
Act, EMTALA)).

C. La politica del Codigo de Conducta de UPMC rige las acciones de las personas
empleadas o asociados con UPMC vy sus filiales. Los lineamientos escritos del
cddigo, que se basan en la mision, vision, valores y ética de UPMC, resumen
cémo se deben comportar las personas cuando prestan alguin servicio en nombre
de UPMC.

D. Toda la informacion financiera obtenida de los pacientes se mantendra
confidencial. Consulte las Politicas HS-HR0736 de UPMC, Informacion
Confidencial y HS-AD0811, Consentimiento para el Tratamiento y Uso y
Divulgacién de Informacion para Tratamiento, Pago y Operaciones de Atencion
Médica.

V. PRACTICAS DE FACTURACION Y COBRO

A. Establecer la responsabilidad financiera del paciente

1. UPMC realizara esfuerzos razonables para identificar a terceros pagadores
para ayudar a los pacientes a resolver sus cuentas. UPMC también realizara
las siguientes acciones:
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a. Validar que el paciente debe las facturas pendientes.

Cobrar todas las cantidades permitidas de terceros pagadores.

c. Trabajar con pacientes para la resolucion de cuestiones de pago de
reclamos al seguro.

d. Informar a los pacientes sobre la asistencia financiera que ofrece UPMC y
darles la asistencia razonable para solicitarla.

e. Facturar a los pacientes el costo de los servicios para los que tienen
responsabilidad financiera después de haber realizado los pasos descritos
anteriormente.

o

Recolectar informacion del paciente

1.

Es responsabilidad del paciente proporcionarle a UPMC la informacion
precisa en relacion con el seguro médico (que incluye aseguradoras primarias
y secundarias), direccion y recursos financieros aplicables para determinar si
el paciente cumple los requisitos para recibir cobertura a través de un seguro
privado o por medio de programas de asistencia publica disponibles. Se espera
que el paciente asigne los beneficios adeudados de cualquier aseguradora.

El personal de registro de UPMC obtendré informacion demografica,
financiera y del seguro, que incluye detalles en cuanto a los tipos de cobertura
del seguro médico disponible, antes o en el momento en que se presten los
servicios.

Se puede solicitar a los pacientes que proporcionen una identificacion como
licencia de conducir, nimeros telefonicos incluidos teléfonos celulares,
direcciones de correo electronico, etc., para garantizar la precision de los datos
demogréficos y también se les solicitara una constancia de cobertura del
seguro médico al presentar una tarjeta del seguro médico valida.

UPMC realizara los esfuerzos razonables para verificar la informacion que
proporciond el paciente cuando se programen los servicios o en el momento
en que el paciente reciba los servicios.

Si el paciente o el garante no pueden proporcionar la informacién de
facturacion y cobro necesaria, que incluye informacion demografica y del
seguro, UPMC intentara obtener la informacion de la persona.

UPMC realizara esfuerzos razonables y diligentes para investigar si un tercero
puede responsabilizarse del pago de los servicios prestados.

Cuando los esfuerzos razonables y diligentes de UPMC den lugar al pago del
reclamo de facturacién de la atencion médica, el pago se aplicara a la cuenta
pendiente.
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8. UPMC se reserva el derecho de utilizar agencias externas para ayudarle a
obtener el pago de los servicios.

9. Reconociendo que algunos pacientes expresan sus inquietudes financieras
directamente a su médico, enfermero u otros proveedores de tratamiento,
UPMC capacita al personal responsable del ingreso, facturacion y suministro
de tratamiento directo al paciente, sobre la existencia del Programa de
Asistencia Financiera de UPMC y sobre como los pacientes pueden obtener
mas informacion al respecto. UPMC ademas distribuira a todos los pacientes,
como parte de su paquete de ingreso/registro, su Resumen en lenguaje sencillo
de los servicios ambulatorios, cirugia en el mismo dia y de emergencia.

Responsabilidades del paciente

1. El paciente tiene la responsabilidad de obtener las remisiones adecuadas de
médicos u otras autorizaciones, y puede ser responsable de los reclamos
adeudados resultantes por no obtener la autorizacion del proveedor del seguro.
(Consulte la Politica HS-RE0706 de UPMC, Remision/Autorizacidn)

2. Es necesario que la persona informe a su asegurador de salud actual (si
procede) o a la agencia que determiné el estado de elegibilidad del paciente
para un programa de seguro de salud publica, sobre cualquier cambio en el
ingreso familiar o el estado del seguro.

3. En caso de una denegacion de los beneficios de la compafiia de seguro u otra
parte responsable, se espera que el paciente ayude a UPMC en cualquier
apelacion segun sea necesario.

4. Los pacientes deben notificar a cualquier programa de seguros de salud
publica cualquier demanda o reclamo de seguro que pueda cubrir el costo de
los servicios prestados por UPMC.

5. UPMC espera que los pacientes se adhieran a las politicas y lineamientos de
UPMC para pagar sus saldos pendientes de manera oportuna.

Informacién/Proceso de Facturacion del Paciente
1. UPMC es responsable del procesamiento y de la agregaciéon inmediata de
cargos por los servicios prestados a los pacientes con el fin de posibilitar el

cobro oportuno de los cargos y mantener la solidez financiera de UPMC.

2. UPMC factura a la compafiia de seguros (aseguradora) la mayoria de los
servicios. Los copagos y cualquier otro importe de responsabilidad del
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paciente se deben abonar al momento del servicio. La persona sera
responsable de pagar todo cargo de los servicios que no cubre el seguro, que
puede incluir el importe total cobrado.

Excepto lo estipulado en 8 1V.B, se puede exigir el pago por anticipado o en el
momento del servicio, particularmente para los servicios no cubiertos o fuera
de la red, copagos y otros deducibles, o servicios seleccionados tales como
procedimientos estéticos como se definen en la Politica HS-RE0723 de
UPMC, Liquidacion financiera para servicios electivos programados. UPMC
puede dispensar un requisito de pago anticipado para los pacientes que tengan
una cobertura de seguro fuera de la red, si las reglamentaciones no permiten
asegurar un plan dentro de la red o si la conversion a un plan dentro de la red,
a criterio de UPMC, impondria dificultades financieras significativas a un
paciente.

Estados de cuenta del paciente

a. UPMC envia facturas al paciente segun las normas de los Centros de
Servicios para Medicare y Medicaid (Centers for Medicare and Medicaid
Services, CMS) y los reglamentos de la industria de seguros. Las
compaiiias de seguros pueden tener diferentes requisitos basados en el
contrato del asegurado con UPMC. La facturacion sera conforme a los
términos de este contrato.

b. Los pacientes pueden recibir facturas separadas por los servicios prestados
en UPMC, como servicios de hospital, servicios médicos o un servicio
externo, como una ambulancia.

c. La factura del hospital refleja la tarifa de habitacion, medicamentos,
suministros médicos y servicios que incluyen los prestados por una clinica
hospitalaria. La factura del hospital, conocida como la factura del centro,
cubre el costo de las operaciones del centro y otros gastos generales.

d. Lafactura del médico es por servicios profesionales o los procedimientos
realizados por el médico.

Los Departamentos de Servicio al Cliente estan disponibles para proporcionar
informacidn o responder preguntas acerca de la facturacion del paciente. La
informacidn de contacto se proporciona en los estados de cuenta del paciente
y también aparece en el sitio web de UPMC vy se publica en varias fuentes de
informacidn para el paciente.

UPMC debe cumplir los requisitos aplicables con respecto a la no facturacion
de servicios especificos o reingresos que UPMC determine que son el
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resultado de sucesos notificables graves (Serious Reportable Events, SRE).
Los SRE que no ocurren en UPMC no excluyen a UPMC de facturar los
servicios relacionados. Ademas, UPMC conserva toda la informacion
relacionada con el paciente de conformidad con las leyes aplicables estatales y
federales relativas a la privacidad, seguridad y robo de identificacion.

7. Los estados de cuenta, estados de cuenta de planes de pago y cartas de
reclamo de UPMC contienen una notificacion escrita visible que informa a los
pacientes la disponibilidad de asistencia financiera, que incluye:

1) Lanaotificacion de asistencia financiera,

2) Coémo solicitar asistencia financiera,

3)  Como obtener la informacion sobre el programa,

4)  Numero de teléfono y direccion del sitio web de UPMC,
5) Informacidn en relacion con los servicios de traduccién

Resolucién de saldos del paciente

Una vez que se establezca la responsabilidad financiera del paciente, UPMC le
proporcionard al paciente informacion sobre las opciones disponibles para
satisfacer los saldos.

Facturas controvertidas

Se le informaréa a los pacientes el proceso por medio del cual pueden cuestionar o
disputar las facturas. Se colocard el nombre de la oficina, su direccion y un
numero de teléfono gratuito a la cual se deben enviar las disputas en todas las
facturas y notificaciones de cobro enviadas por UPMC. UPMC respondera por
escrito o por teléfono las consultas hechas por los pacientes a este nimero en un
plazo de 5 dias habiles después de recibir la notificacion de la controversia. Si la
disputa necesita investigarse mas a fondo, cesaran todas las medidas de cobro
hasta que se tome una decision final al respecto.

Acciones tomadas en el caso de falta de pago

1. Cuentas en mora: la cuenta de un paciente puede constituirse en mora si no se
realiza el pago en la fecha limite indicada en el estado de cuenta del paciente.
Si no se realiza el pago durante mas de dos ciclos de facturacion o si se realiza
un pago parcial, la cuenta puede constituirse en mora.

2. Comunicacién
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a. Se tomaran medidas para comunicarse con los pacientes con cuentas en
mora para pedirles que cumplan los planes de pago con el proposito de
evitar remisiones a agencias externas de cobro. UPMC les proporcionara
a los pacientes informacion sobre la asistencia financiera y las opciones de
pago, informéandoles el saldo pendiente adeudado.

b. UPMC puede utilizar los siguientes métodos para cobrar el pago de los
pacientes con cuentas en mora: estados de cuenta y cartas de solicitud de
pago; llamadas telefonicas; mensajes grabados; y avisos por escrito.

c. Sidurante cualquier fase del proceso de ciclo de ingresos el paciente
solicita asistencia financiera de UPMC, se suspenderan todos los esfuerzos
de cobro mientras se considera la solicitud y se avisa al paciente la
determinacion de elegibilidad.

Planes de pago

1. UPMC proporciona a los pacientes la posibilidad de saldar su(s) cuenta(s) por

medio de un plan de pago mensual con porcentaje de cero a corto plazo. Con
la opcion del plan de pago, los pacientes pueden disponer de hasta
veinticuatro meses para pagar su(s) cuenta(s), con una duracion determinada a
partir del saldo y de los lineamientos del plan de pago, y recibiran un estado
de cuenta que indique el monto de pago mensual y el saldo restante a pagar
todos los meses. UPMC cuenta con un portal en linea al que los pacientes
pueden acceder a través de su cuenta de MyUPMC para establecer y gestionar
los planes de pago.

Si se establece el pago o el plan de cuotas para una cuenta del paciente, se
brindara una explicacién de los términos y condiciones del plan de pago al
paciente por correo postal, electrénico o de manera verbal en un mensaje
telefonico grabado. Los términos y condiciones incluiran el importe total
financiado, un calendario de pagos, una fecha de vencimiento y los pagos
totales que daran el nimero exacto de dinero en relacion a lo que se pagd
cuando el paciente pague oportunamente el saldo de la deuda en su totalidad.

El paciente podra cancelar el acuerdo del plan de pago en cualquier momento
por medio de una comunicacion verbal o escrita, con o sin causa.

VI. PRINCIPIOS DE COBRO

A.

Resolucion de deuda incobrable

Ninguna cuenta estara sujeta a acciones de cobro de deuda incobrable dentro de
los 3 ciclos de estados de facturacion después de la emision de la factura inicial y
sin realizar esfuerzos razonables para determinar si el paciente califica para
recibir asistencia financiera, a menos que se excluya mas abajo. UPMC no
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iniciara acciones de cobro contra un paciente si el paciente proporciono
documentacion que demuestre que solicito cobertura de atencién médica de
Medicaid u otro programa de atencion medica patrocinado publicamente.

Cobro

1. UPMC podra realizar acciones de cobro cuando reclama el pago de pacientes
con cuentas en las siguientes categorias:

a.

Cuentas deudoras, tal como se define en la Seccion V, G, 1, en esta
politica.

Cuentas que no cumplen los requisitos para recibir asistencia financiera.
Cuentas a las que se otorgan descuentos con asistencia financiera, pero el
paciente ya no colabora de buena fe para pagar el saldo restante.

Cuentas en las que los pacientes no tomaron medidas para resolver su
saldo pendiente.

Cuentas en las que los pacientes no dieron informacion de contacto exacta,
por lo tanto se considerara que estos no han colaborado y quedaran
excluidos del calendario de los 3 ciclos de estados de facturacion.

2. Agencias de cobro anticipado

a.

b.

UPMC puede utilizar agencias de cobro anticipado para asistir en el cobro
directo de saldos de los pacientes.

Es necesario que las partes externas cumplan las politicas de UPMC al
representar o trabajar en nombre de UPMC.

Se proporcionara una copia de la Politica de facturacion y cobro al
paciente aprobada por UPMC a todas las agencias de cobro anticipado que
trabajen para cobrar a los pacientes con cuentas de UPMC para garantizar
el cumplimiento con la politica.

3. Agencias de cobro

a.

UPMC puede utilizar agencias de cobro para ayudar a cobrar los saldos de
los pacientes. Por lo general, no se enviaran las cuentas a agencias de
cobros de servicio completo hasta que se agoten los esfuerzos internos de
cobro.

Es necesario que las partes externas cumplan las politicas de UPMC al
representar o trabajar en nombre de UPMC.

Para asegurar el cumplimiento de la politica, se entregara una copia de la
Politica de Facturacion y Cobro al Paciente de UPMC a todas las agencias
de cobro que trabajen para cobrar a los pacientes con cuentas de UPMC.
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4. Acciones de cobro
a. UPMC podra realizar las siguientes acciones de cobro:

1) Se enviara una factura inicial al tercero responsable de las obligaciones
financieras personales del paciente.

2) UPMC emitira facturas subsecuentes antes de derivar una cuenta a una
agencia externa de cobro. Los estados de facturacion del paciente
informan a la persona la disponibilidad de asistencia financiera de
UPMC y cdmo inscribirse en el programa.

3) Se puede contactar al paciente por teléfono, mensaje de texto, correo
electrénico o por cualquier otro método de notificacién que constituya
un esfuerzo genuino y razonable para comunicarse con la parte
responsable de la obligacion financiera.

4) UPMC utilizard métodos alternativos para localizar al tercero
responsable de la obligacion o para determinar la direccion correcta de
las facturas de pacientes devueltas por el servicio de la oficina postal
como “direccion incorrecta” o “no entregable”. Los métodos
alternativos incluyen el uso de localizacion de deudores, el uso de
Internet, registros de la oficina de correo o cualquier otro método
comercialmente disponible para rastrear a un paciente o la residencia o
punto de contacto del garante.

5) El paciente recibird una “notificacion final” que indicara que se
derivaré la cuenta a una agencia externa de cobro cuando no se reciba
un pago aceptable, o cuando no se establezca un plan de pago
correspondiente.

6) Se informara a los pacientes su derecho a establecer un plan de pago y
la opcion de inscribirse en Medical Assistance, la asistencia financiera
de UPMC y, sobre el Aviso y la declaracion de derechos y
responsabilidades de los pacientes de UPMC.

7) UPMC no participara en Acciones de cobro extraordinarias como
demandas, privilegios en residencias o propiedad, detenciones, orden
de arresto por falta de comparecencia de un testigo, informes a las
agencias de crédito u otros procesos de cobro similares.

8) UPMC proporcionara asesoria financiera inmediata y cortés a todos
los pacientes con necesidad y les ayudara a obtener cualquier tipo de
asistencia financiera disponible de agencias federales, estatales o
privadas para poder cumplir con sus obligaciones financieras a UPMC.
Las opciones de asistencia médica o atencién gratuita o no remunerado
estaran disponibles para cualquier paciente que no pueda pagar la
totalidad o parte de sus cuentas.

5. Agencias de cobro externas

a. Lacuenta del paciente puede remitirse a la agencia de cobro a fin de
realizar esfuerzos de cobro continuos.
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b. Por lo general, la cuenta se remite si el pago no se realiza antes del tercer
ciclo de facturacion o si no se establece un plan de pago.

c. Lasagencias de cobro estan obligadas a cumplir el 501(r)

REEMBOLSOS

UPMC investiga todos los pagos excesivos de los pacientes para asegurar que se les
reembolse cuando corresponda. La tramitacion de los reembolsos a los pacientes se
completara una vez que haya concluido la investigacion y se determine que el pago en
exceso debe devolverse al paciente.

POLITICAS CITADAS EN ESTA POLITICA
HS-REQ722 Proceso de asistencia financiera

HS-REQ723 Liquidacion financiera para servicios electivos programados
HS-LE000O7Ley de Tratamiento Médico de Emergencia y Parto Activo (EMTALA)

HS-HD-PR-01Aviso v la declaracion de derechos y responsabilidades de los pacientes de
UPMC

HS-EC1603 Aviso de Practicas de Privacidad de la Informacién Médica Protegida (PHI)
en virtud de la HIPAA

HS-HRO0736Informacion confidencial

HS-AD0811Consentimiento para el tratamiento v, el uso v la divulgacion de informacidn
para operaciones de atenciéon médica, tratamiento y pago

HS-REO0706Derivacion/autorizacion

HS-PT1204 Efectos Adversos Graves Evitables

HS-EC1900C0odigo de conducta

HS-MMO0300L ineamientos para la compra de materiales, bienes y servicios

FIRMA: Jeffrey Porter

Vicepresidente, Ciclo de Ingresos
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https://infonet.upmc.com/UPMCPolicies/SYSPolicyDocuments/HSPT1204.pdf
https://infonet.upmc.com/UPMCPolicies/SYSPolicyDocuments/HSPT1204.pdf
https://infonet.upmc.com/UPMCPolicies/SYSPolicyDocuments/HSEC1900.pdf
https://infonet.upmc.com/UPMCPolicies/SYSPolicyDocuments/HSEC1900.pdf
https://infonet.upmc.com/UPMCPolicies/SYSPolicyDocuments/HSMM0300.pdf
https://infonet.upmc.com/UPMCPolicies/SYSPolicyDocuments/HSMM0300.pdf
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ORIGINAL.: 11 de agosto de 2014

APROBACIONES:
Subcomité de Revision de Politicas: 15 de mayo de 2025
Personal ejecutivo: 29 de mayo de 2025

ANTERIOR: 29 de mayo de 2024

PATROCINADOR: Director asociado, Ciclo de Ingresos

* Con respecto a las unidades de negocio de UPMC descritas en la seccion Alcance, esta politica tiene el
objetivo de reemplazar las politicas individuales de las unidades de negocios que traten el mismo asunto. Las
politicas de unidad de negocios al alcance que cubran el mismo tema se deberan retirar de todos manuales.
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