JERS—

Gobierno SUPERITENDENGIA
de Chile DE SALUD

supersatud.cl

RESOLUCION EXENTA IF/N° 431

SANTIAGO,

29 OCT. 2014

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, del Ministerio de Salud; Circular IF/N° 4, de 6 de mayo de 2005, de esta
Superintendencia, que imparte instrucciones sobre tramitacion de reclamos ante el Fondo
Nacional de Salud e Instituciones de Salud Previsional; la Resolucién N° 52, de 2 de

mayo de 2014, de la Superintendencia de Salud, la Resolucién N° 1600 de 2008 de la
Contraloria General de la Reptblica, y

CONSIDERANDO:

1. Que, es funcién de esta Superintendencia velar porque las Instituciones de Salud
Previsional cumplan con las leyes e instrucciones que las rigen.

2. Que en ejercicio de dicha facultad, se realizd una fiscalizacion a Isapre Consalud S.A.,
destinada a revisar el procedimiento de recepcion, derivacion y atencion de reclamos
presentados por los afiliados.

En dicha fiscalizacion, realizada entre el 21 de abril y el 14 de mayo del afio en curso,
se considerd una muestra de 85 reclamos que habian sido ingresados entre los afios
2013 y 2014, directamente en las sucursales de la entidad, o derivados por esta
Superintendencia, constatandose, entre otras situaciones, que en 2 de ellos se dio
respuesta fuera del plazo establecido en la normativa vigente.

3. Que producto del mencionado hallazgo y mediante Oficio Ordinario IF/N° 3827, de 28
de mayo de 2014, se formuld cargo a isapre Consalud S.A. por responder de manera
extemporanea los reclamos citados en el punto 1 del mencionado oficio, esto es, con
posterioridad al plazo establecido en el punto 2.5 de la Circular IF/N° 4, del 6 de
mayo de 2005.

4. Que, en lo pertinente, el punto 2.5 de la citada circular sefiala: "Por regla general el
plazo para emitir la respuesta a los reclamos serd de 15 dias héabiles, contado desde
el dia habil siguiente a su recepcion. Excepcionalmente, en el evento que deba
requerirse antecedentes a terceros -ajenos a la entidad reclamada y con los cuales
no tenga convenios vigentes- y que se estimen determinantes para responder el
reclamo, el mencionado plazo serd de 30 dias habiles, transcurrido el cual, la entidad
deberd responder con los antecedentes de que disponga”.

5. Que en sus descargos, presentados con fecha 10 de junio de 2014, la isapre explica
que a pesar de que cuenta con un avanzado soporte tecnoldgico para canalizar y
responder de manera oportuna las mas de 1400 solicitudes que mensualmente
recibe, tanto éste, como cualquier otro sistema de apoyo, puede sufrir fallas o errores
puntuales y especificos. Sefiala que aquello es un hecho cierto en cualquier
herramienta tecnolégica y que por lo mismo "existen estandares de operatividad y
margenes tolerables de fallas”(sic).




Agrega que existen més de 240 personas que pueden recibir solicitudes y/o reclamos
en la institucién, lo que lamentablemente genera el riesgo de que alguna de ellas
pueda cometer omisiones que redunden en retrasos como los que le fueron
representados. De acuerdo a ello, indica que los mencionados retrasos se enmarcan
en el natural riesgo que representa cualquier proceso ejecutado por personas.

En esa misma linea de argumentacién, reconoce que en los casos observados hubo
problemas en la etapa de recepcién o ingreso de los reclamos, los que se produjeron
por omisiones especificas cometidas por funcionarios de su dependencia. De este
modo, sefiala que:

- En cuanto al caso observado en la sucursal de Talca, la solicitud
presentada con fecha 28 de noviembre de 2013, no pudo ser ingresada al
sistema de reclamos por problemas presentados al escanear los
antecedentes, debido a lo cual, fue remitida por mano a la Casa Matriz
donde finalmente fue archivada. Sefiala que al recibir el Oficio A7R N°107,
de 21 de febrero de 2014, se habrian percatado que dicha solicitud no
habia sido ingresada, procediendo en consecuencia a ingresarla y darle la
correspondiente tramitacion.

- Respecto del caso observado en la sucursal de Punta Arenas, por tratarse
de una peticidon referida al recdlculo de licencias médicas, la solicitud
presentada con fecha 27 de noviembre de 2013, fue ingresada a través del
sistema interno CVR de la isapre (que es el sistema dispuesto para dichos
efectos) déndose respuesta verbal en la fecha comprometida. Sefiala que
no obstante ello, con fecha 26 de diciembre de 2013 la solicitud fue
ingresada al sistema de reclamo, dandose la correspondiente tramitacion
por la via administrativa.

Solicita finalmente que los incumplimientos representados se evalien en el contexto
de gue representan un numero infimo de casos, en relacion al volumen total de
solicitudes que la entidad procesa exitosamente.

Que, respecto de las alegaciones de la entidad fiscalizada, cabe sefalar en primer
lugar que, independientemente de las explicaciones o razones esgrimidas, ésta
reconoce que los incumplimientos representados obedecieron a omisiones de
funcionarios de su dependencia en la etapa de recepcion o ingreso de los reclamos, lo
que determina su responsabilidad en la irregularidad constatada. Cabe recordar en
este punto, que la obligacion de tramitar oportuna e integramente los reclamos
presentados por sus afiliados recae en la isapre, sin que pueda desligarse de dicha
responsabilidad, por errores, omisiones o incumplimientos cometidos por terceros.

Que conforme a lo anterior, procede desestimar el argumento presentado por la
isapre en orden a que su soporte tecnoldgico no estd exento de sufrir fallas o errores
puntuales y/o especificos, toda vez que ha quedado establecido que los retrasos que
motivaron la formulacion de cargos en su contra, tuvieron su origen en errores
administrativos del personal dispuesto por isapre Consalud S.A., para la tramitacion
de los reciamos.

Que en dicho contexto, ha quedado en evidencia que la institucién no ha
implementado los controles necesarios que le permitan identificar oportunamente las
desviaciones para de este modo, contestar de manera oportuna y eficiente la
totalidad de los reclamos que presentan sus afiliados.

Que, respecto a lo solicitado por la isapre en cuanto a que para evaluar la aplicacién
de una sancion se atienda al hecho de que los casos observados representan un
nimero infimo en relacién al volumen total de solicitudes procesadas, cabe reiterar
que la normativa vigente no establece excepciones en relacién al nimero de reclamos
que deben ser contestados en tiempo y forma, ya que aquello significaria definir
arbitrariamente un margen de tolerancia en perjuicio de los beneficiarios cuyos
derechos deben ser resguardados por este Organismo de Control, sin discriminacion
alguna.
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Que en dicho contexto, y habiendo quedado establecida la responsabilidad de la
isapre en la ocurrencia de las irregularidades representadas, no procede que esta
Superintendencia desestime la aplicacion de la correspondiente sancion, en atencion
a que el nimero de casos observados sea insignificante, en relacién al volumen total
de reclamos procesados.

Que si bien el razonamiento planteado por la isapre no puede ser considerado para
estimar improcedente la aplicacion de una sancién, éste si puede ser tenido en
cuenta para evaluar y establecer la cuantia de la multa a aplicar.

Que el inciso 1° del articulo 220 del DFL N°1, de 2005, de Salud, dispone que: “El
incumplimiento por parte de las Instituciones de las obligaciones que les impone la
Ley, instrucciones de general aplicacion, resoluciones y dictdmenes que pronuncie la
Superintendencia, sera sancionado por esta con amonestaciones o multas a beneficio
fiscal, sin perjuicio de la cancelacién del registro, si procediere”.

Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales citados y teniendo presente que la
isapre ha infringido una norma de larga data en el sistema y que tiene por objeto
garantizar que los afiliados obtengan una respuesta oportuna a sus reclamos, esta
Autoridad estima que esta infraccién amerita sanciéon de multa.

Que, en virtud de lo sefalado precedentemente y en uso de las atribuciones que me
confiere la ley;

RESUELVO:

1. Impdnese a Isapre Consalud S.A. una multa de UF 100 (cien unidades de
fomento) por responder de manera extemporanea dos de los reclamos
presentados por sus afiliados, contraviniendo lo establecido en el punto 2.5 de la
Circular IF/N° 4, del 6 de mayo de 2005.

2. Se hace presente que el pago de la multa debera efectuarse en el plazo de 5 dias
habiles desde la notificacidn de la presente resolucion, mediante depdsito en la
cuenta corriente N°® 9019073, del Banco Estado, a nombre de la Superintendencia
de Salud, Rut: 60.819.000-7.

El valor de la unidad de fomento serd el que corresponda a la fecha del dia del
pago.

El comprobante de pago correspondiente debera enviarse a la Tesoreria del
Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad de esta Superintendencia, al correo
electronico dmufioz@superdesalud.gob.cl, para su control y certificacion, dentro
de quinto dia de solucionada la multa.

3. Se hace presente que en contra de esta resolucion procede el recurso de
reposicion que confiere el articulo 113 del DFL N°1, de 2005, de Salud, y en
subsidio, el recurso jerarquico previsto en los articulos 15 y 59 de la Ley N°
19.880, los que deben interponerse en un plazo de cinco dias hébiles contado
desde la notificacion de la presente resolucion.

ANOTESE, COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

AT 7S

RICY ARDO GUERRA
'SEGUROS PREVISIONALES DE SALUD (TP)
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DIST IBY ION
- Sefior Gérente General Isapre Consalud S.A.
- Subdepartamento de Fiscalizacion de Beneficios.
- Unidad de Coordinacion Legal y Sanciones.
- Oficina de Partes.
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