SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Intendencia de Fondos y Seguros
Previsionales de Salud

RESOLUCION EXENTA IF/N° 8264
Santiago, 22-12-2023
VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 107, 110, 112, 114, 115, 127, 220 y demas pertinentes del
DFL N° 1, de 2005, de Salud; los articulos 2, 4 y 24 de la Ley N°19.966, que “Establece un
Régimen de Garantias en Salud”; los articulos 1, 3, 4 y 11 del Decreto Supremo N° 72, de
2022, de los Ministerios de Salud y de Hacienda, que “Aprueba Garantias Explicitas en Salud
del Régimen General de Garantias en Salud”; el Titulo |1 “Excepciéon de Cumplimiento de una
Garantia de Oportunidad” del Capitulo XI del Compendio de Normas Administrativas en
Materia de Procedimientos, de esta Superintendencia; el Oficio Circular IF/N° 30, de 4 de
mayo de 2020, complementado y modificado por el Oficio Circular IF/N° 35, de 15 de mayo
de 2020, de esta Superintendencia; la Resolucibn Exenta RA 882/182/2023, de 7 de
noviembre de 2023 y la Resolucion N° 7, de 2019, de la Contraloria General de la Republica,
que fija normas sobre exencion del tramite de toma de razén, y

CONSIDERANDO:

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

2. Que, en ejercicio de dicha facultad este Organismo de Control se constituyé en
oficinas de la Isapre CRUZ BLANCA S.A. los dias 27 y 28 de junio de 2023, con el fin de
verificar el cumplimiento de la Garantia de Oportunidad en relacion con 80 registros
informados al corte del 30 de abril de 2023 en el archivo “Garantias de Oportunidad sin
prestacion otorgada (Garantias de Oportunidad sin hito)” regulado por los Oficios Circulares
IF/N° 30 y 35, de 2020, constatandose, en base a la revisiéon y analisis de los antecedentes
proporcionados por la entidad fiscalizada, 14 casos de Garantias de Oportunidad sin
prestaciéon otorgada.

3. Que, en virtud de lo anterior y mediante Oficio Ord. IF/N° 36.493, de 7 de agosto de
2023, se le formulé el siguiente cargo a la Isapre:

“Incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3° del Decreto Supremo N° 72, de 2022, de
Salud, en lo concerniente al otorgamiento de Garantias de Oportunidad establecidas para
cada uno de los problemas de salud detallados en el Anexo de este oficio, por un total de 14
incumplimientos, de acuerdo al desglose en él realizado, todo ello en relacién a lo dispuesto
en los articulos 4° letra ¢) y 24 de la Ley N°19.966, los articulos 1 letra ¢) numeral iii. y 11
del Decreto N° 72, de 2022, y el articulo 115 del DFL N°1, de 2005, de Salud”.

4. Que, mediante presentacion efectuada con fecha 22 de agosto de 2023, la Isapre
formula sus descargos, exponiendo, en primer lugar, que al momento de la fiscalizacién
aporté informacién que daba cuenta de gestiones realizadas por la Isapre.

Incluye en su presentacion cuadro resumen en que se compara el estado de los casos
observados a junio y a agosto de 2023, y, ademas, remitid archivo Excel con detalle y
observaciones a cada caso, y respaldos que acreditarian cada una de las situaciones
descritas.

Argumenta que las normas citadas en el cargo deben ser interpretadas en relacién con el
art. 28 de la Ley N° 19.966, que establece: “Para tener derecho a las Garantias Explicitas
en Salud, los beneficiarios de la ley N°18.933 a quienes se les haya diagnosticado alguna

de las enfermedades o condiciones de salud cubiertas por dichas Garantias Explicitas,

deberan atenderse con alguno de los prestadores de salud que, para tales efectos,

determine la Instituciéon de Salud Previsional a la que se encuentren afiliados, de acuerdo

al plan contratado para estos efectos. No obstante lo anterior, los beneficiarios podran

optar por atenderse conforme a su plan complementario vigente con la Institucién, en cuyo

caso no regiran las Garantias Explicitas de que trata esta ley ”.

Agrega que de lo anterior se sigue que no es suficiente la mera activacion de una garantia
explicita ante la Isapre, sino que ademas se requiere que la persona beneficiaria decida



ingresar a la red y preste una colaboracion eficiente en el sentido de concurrir a las horas
agendadas, mantener vigentes las vias de contacto y realizar toda gestion que implique un
deber de diligencia exigible a su condicidon de beneficiaria.

Por tanto, sostiene que, si la persona en los hechos opta por atenciones fuera de la red GES
de la Isapre, rechaza el prestador al que ha sido derivada, decide postergar su atenciéon, no
asiste a las horas agendadas o posterga la atencidon por razones médicas fundadas, la
garantia explicita aparecera como incumplida, pero de ello no necesariamente se deriva una
negligencia de la Isapre en el cumplimiento de su obligacién.

Por dltimo, se refiere a las estructuras que ha dispuesto para la gestién de los casos GES y
solicita apertura de término probatorio para recibir testimonial “destinada a acreditar, en
cada caso los motivos que determinen que la Isapre deba ser exonerada del reproche que
se le formula” (sic).

En mérito de lo expuesto, solicita tener por formulados los descargos, acogiéndolos en los
términos sefialados, absolviéndola del cargo que se le formula, o en subsidio, imponiéndole
la sancién de amonestacion.

5. Que, en relacion con los antecedentes aportados por la Isapre en su descargos, se
hace presente que, de conformidad con el Oficio Circular IF/N° 30, de 4 de mayo de 2020,
complementado y modificado por el Oficio Circular IF/N° 35, de 15 de mayo de 2020, la
informacién que se instruyé remitir mensualmente a las isapres, para los efectos de
fiscalizacion y control, corresponde a las Garantias de Oportunidad sin prestacion otorgada
(Garantias de Oportunidad sin hito), esto es, “todos los casos que tengan activo algin
Problema de Salud Garantizado, que no registren hito de Oportunidad, y cuya garantia se
encuentre vencida a la fecha de corte respectiva ”, 0, mas especificamente, “todos los casos
que tienen activo un Problema GES desde enero de 2020, y que no registren hito de
Oportunidad, es decir, que no se ha otorgado la prestacién correspondiente, habiendo
transcurrido el plazo para cumplirlo ”

6. Que, ademas, tal como consta en el acta de fiscalizacion de 27 y 28 de junio de
2023, la confirmacién que 14 de los 80 registros informados al corte del 30 de abril de
2023, efectivamente correspondian a casos de Garantias de Oportunidad sin prestacion
otorgada, se efectud en base a los antecedentes tenidos a la vista y proporcionados por la
propia Isapre durante la fiscalizacion.

7. Que, por tanto, siendo los casos observados en el oficio de cargos, Garantias de
Oportunidad que la propia Isapre informé que estaban sin prestacion otorgada, estado que
luego se corrobord en base a los antecedentes suministrados por la misma Isapre durante la
fiscalizacion, lo cierto es que para poder desacreditar los incumplimientos reprochados, la
Isapre debié haber acompafiado a sus descargos antecedentes clinicos y/o administrativos
que comprobaran fehacientemente que dicha informacién era errénea, y que en realidad las
prestaciones correspondientes a las Garantias de Oportunidad observadas ya habian sido
otorgadas a la fecha del corte o que habian operado causales de excepcién, o incluso de
cierre de los casos, en la forma prevista en el Titulo | “Excepcion de Cumplimiento de una
Garantia de Oportunidad” del Capitulo XI del Compendio de Normas Administrativas en
Materia de Procedimientos de esta Superintendencia.

8. Que, sin embargo, la documentacion de respaldo remitida por la Isapre con motivo
de sus descargos no acredita que, a la fecha del corte, esto es, al 30 de abril de 2023, las
prestaciones correspondientes a las Garantias de Oportunidad representadas habian sido
otorgadas o que los casos habian sido exceptuados oportunamente en la forma prevista en
la normativa. En efecto:

a) Respecto del caso N° 9 (078756870) en relacion con el cual en el archivo Excel
remitido por la Isapre se indica que su estado a junio de 2023 era de “cierre GES”, los
respaldos enviados por la Isapre dan cuenta que recién en junio de 2023 la lIsapre se
contacté con la persona beneficiaria y dejé constancia del rechazo de ésta en la forma
prevista en el numeral 2.2 del Titulo | del Capitulo Xl del Compendio de Procedimientos, en
este caso, por medio de un registro de audio de la conversacién telefénica que se sostuvo
con la persona beneficiaria. En cuanto al correo electronico de 28 de abril de 2023,
mediante el cual el prestador informé a la Isapre haber contactado a la persona beneficiaria,
quien habria indicado que no utilizaria las GES, ademas de tratarse de una gestién posterior
a la fecha limite de la garantia (12-04-2023), no se ajusta a los respaldos exigidos por la
normativa para acreditar causales de excepcion.

b) En lo que atafie a los 8 casos respecto de los cuales en el archivo Excel remitido por
la Isapre se indica que su estado a junio de 2023 era “correctamente exceptuada”:

i) En relacion con el caso N° 1 (078488985), se aportaron correos electronicos entre la



Isapre y el prestador que no se ajustan a los respaldos exigidos por la normativa para
acreditar causales de excepcion y que, ademas, son posteriores a fecha limite de la garantia
(04-01-2023).

ii) En cuanto al caso N° 4 (078750874), se remitieron correos electronicos entre la Isapre y
el prestador que no se ajustan a los respaldos exigidos por la normativa para acreditar
causales de excepcién y, ademas, registros de audio de junio y julio de 2023, muy
posteriores a la fecha limite de la garantia (21-02-2023).

iii) Con respecto al caso N° 5 (078751899), tampoco los correos electronicos entre los
prestadores y la Isapre aportados, cumplen con las exigencias previstas en la normativa
para exceptuar garantias. En cuanto al registro de audio de 31 de marzo, la carta de 6 de
abril y el rechazo de la solicitud de cambio de prestador de 19 de abril de 2023, dan cuenta
de gestiones posteriores a la fecha limite de la garantia (27-03-2023).

iv) En relacién con el caso N° 8 (078756230), se remitieron correos electrénicos entre la
Isapre y el prestador que no se ajustan a los respaldos exigidos por la normativa para
acreditar causales de excepciéon; correos electronicos entre la persona beneficiaria y el
prestador anteriores a la fecha de inicio de la garantia, relativos a otro problema de salud
GES (P.S. N° 35); correos electrénicos de junio de 2023 entre la persona beneficiaria y el
prestador relativos a este caso, y registros de audio de junio y agosto de 2023, muy
posteriores a la fecha limite de la garantia (29-03-2023).

v) En cuanto al caso N° 10 (078621053), los correos electronicos entre la Isapre y el
prestador aportados, no se ajustan a los respaldos exigidos por la normativa para acreditar
la causal de inasistencia y en particular, no comprueban las citaciones efectivas a que se
refiere el numeral 2.1 del Titulo | del Capitulo XI del Compendio de Procedimientos.

vi) Con respecto al caso N° 11 (078657607), se aportaron correos electronicos entre la
Isapre y el prestador que no se ajustan a los respaldos exigidos por la normativa para
acreditar causales de excepcién y que, ademas, son posteriores a fecha limite de la garantia
(20-09-2022), y correos electrénicos entre la Isapre y el prestador, anteriores a la fecha de
inicio de la garantia, relativos a otro problema de salud GES (P.S. N° 71). En cuanto a los
registros de audio de abril y agosto de 2023, imagenes que corresponderian a registros de
intentos de llamada de junio de 2023 y correo electrénico enviado por la Isapre a la persona
beneficiaria el 13 de junio de 2023, dan cuenta de gestiones muy posteriores a la fecha
limite de la garantia (20-09-2022).

vii) En relacién con el caso N° 12 (078705067), se aportaron correos electronicos entre la
Isapre y el prestador que no se ajustan a los respaldos exigidos por la normativa para
acreditar causales de excepcidon y que, ademas, son posteriores a la fecha limite de la
garantia (23-08-2022). También los registros de audio de septiembre de 2022 y de agosto
de 2023, son posteriores a dicha fecha limite.

viii) En cuanto al caso N° 13 (078738748), los respaldos aportados para acreditar la
excepcion de garantia, corresponden a gestiones posteriores a la fecha limite de la garantia
(05-12-2022).

c) En cuanto a los 5 casos respecto de los cuales en el archivo Excel remitido por la
Isapre se indica que su estado a junio de 2023 era “beneficiario pedira hora” (N° 2, ID
UNICA GES 078656677 y N° 6, ID UNICA GES 078752082), “fecha de atencion futura” (N°
3, ID UNICA GES 078689857 y N° 7, ID UNICA GES078751030) y “en gestion de
contacto” (N° 14, ID UNICA GES 078707349), reconociéndose por tanto que a la época de
la fiscalizacibn no se habia otorgado la prestacion ni exceptuado la garantia, los
antecedentes aportados con ocasién de los descargos dan cuenta de gestiones posteriores a
fecha limite de la garantia y que, por consiguiente, no permiten eximir a la Isapre respecto
de los incumplimientos observados.

9. Que, en cuanto a las alegaciones expuestas por la Isapre en sus descargos, procede
desestimarlas, toda vez que las estructuras que haya dispuesto para la gestién de los casos
GES, se enmarcan dentro de la obligacibn permanente que tienen las isapres de adoptar
medidas y controles que les permitan ajustarse a la normativa, instrucciones impartidas por
esta Superintendencia y obligaciones contractuales, y, por tanto, no alteran Ila
responsabilidad de la Isapre respecto de los incumplimientos reprochados.

10. Que, en relacibn con las argumentaciones de la Isapre referentes a que de
conformidad con el art. 28 de la Ley N° 19.966, se requiere que la persona beneficiaria
ingrese a la red GES, colabore activamente y realice todas las gestiones que le son exigibles
en su condicién de beneficiaria y que, por tanto, si opta por atenderse fuera de la red GES,
rechaza el prestador, decide postergar su atencién, no asiste a las horas agendadas o



posterga la atenciéon por razones médicas fundadas, ello no implica una negligencia de parte
de la Isapre en el cumplimiento de su obligacion; cabe sefialar que para los efectos de
eximirse de responsabilidad respecto de los incumplimientos observados, la Isapre debi6
haber acreditado que operaron oportunamente causales de excepcion correspondientes a
las circunstancias que alega, ajustandose a lo dispuesto en los numerales 2.1 “Inasistencia”,
2.2 “Rechazo”, 2.3 “Fuerza Mayor por Estado de Salud” o 2.4 “Contacto No Corresponde”
del Titulo | del Capitulo XI del Compendio de Procedimientos y acompafiando Ila
documentacion de respaldo exigida por esta normativa. Sin embargo, como ya se indicé en
el considerando octavo, los antecedentes aportados por la Isapre en sus descargos, no se
ajustan a los respaldos exigidos por la normativa para acreditar causales de excepcion y/o
dan cuenta de gestiones efectuadas con posterioridad a la fecha limite de la garantia.

11. Que, por las mismas razones expuestas precedentemente, esto es, que la forma de
acreditar las excepciones a la garantia de oportunidad es a través de los respaldos exigidos
por el Titulo I del Capitulo XI del Compendio de Procedimiento, se desestima la solicitud de
apertura de término probatorio para recibir prueba testimonial.

12. Que, en consecuencia, por las razones expuestas precedentemente, se concluye que
los argumentos y antecedentes aportados por la Isapre en sus descargos, no permiten
eximirla de responsabilidad respecto de las infracciones constatadas.

13. 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 dictamenes que pronuncie la
Superintendencia, serd sancionado por esta con amonestaciones o multas a beneficio
fiscal, sin perjuicio de la cancelacion del registro, si procediere .

Ademas, el inciso 2° del mismo articulo precisa que: “Las multas a que se refiere el inciso
anterior, no podran exceder de mil unidades de fomento. En el caso de tratarse de
infracciones reiteradas de una misma naturaleza, dentro de un periodo de doce meses,
podra aplicarse una multa de hasta cuatro veces el monto maximo antes expresado ”

14. Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales y normativa citada, y teniendo
presente la naturaleza y gravedad de las infracciones constatadas, asi como el porcentaje
de incumplimiento establecido en la presente resolucién en relacién con la muestra
examinada (17,5%), esta Autoridad estima que procede imponer a la Isapre una multa de
300 UF.

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

RESUELVO:

1. Rechazar la solicitud de apertura de término probatorio para recibir prueba
testimonial, por los motivos expuestos en el considerando undécimo.

2. Imponer a la Isapre CRUZ BLANCA S.A. una multa de 300 UF (trescientas unidades
de fomento) por incumplimiento de la Garantia Explicita de Oportunidad, con infraccion a lo
previsto en el articulo 3° del Decreto Supremo N° 72, de 2022, de los Ministerios de Salud y
Hacienda, en relacion con los articulos 4° letra ¢) y 24 de la Ley N° 19.966, y los articulos
1° letra ¢) numeral iii y 11 del citado Decreto Supremo N° 72.

3. Se hace presente que el pago de la multa debera efectuarse en el plazo de 30 dias
hébiles contados desde la notificacion de la presente resolucién, o de la resolucion que
recaiga en los eventuales recursos que se deduzcan en contra de aquella, a través del sitio
web de la Tesoreria General de la Republica (www.tgr.cl), seccion “Pago de Impuestos
Fiscales y Aduaneros”, Formulario de Pago 107, el que estara disponible a partir del
vigésimo dia habil, desde practicada la respectiva notificacion.

En caso que se requiera efectuar el pago de la multa con anterioridad a la referida fecha, se
solicita informar de dicha situacion al siguiente correo gduran@superdesalud.gob.cl.

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

El comprobante de pago correspondiente debera ser enviado a la casilla electréonica
acreditapagomultalF@superdesalud.gob.cl para su visado y control, dentro del plazo de 3
dias habiles de efectuado el pago.

4. Se hace presente que en contra de esta resolucidon 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 habiles contado desde la notificaciéon de la presente resolucion.

ANOTESE, COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

intendancia
da Fandos ¥

OSVALDO VARAS SCHUDA

Intendente de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud

SAQ/LLB/EP

Distribucion:

- Sra./Sr. Gerente General Isapre CRUZ BLANCA S.A.

- Subdepartamento Fiscalizacion de Beneficios

- Subdepartamento de Sanciones y Registro de Agente de Ventas
- Oficina de Partes

1-20-2023
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