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saNTIAGO, 2 GMIR. 2015

VISTO:

en los articulos
Salud; Circular

Lo dispuesto
de 2005, de
que imparte
e Instituciong
la Superinter
de la Republi

110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N° 1,
IF/N° 4, de 6 de mayo de 2005, de esta Superintendencia,
nstrucciones sopre tramitacion de reclamos ante el Fondo Nacional de Salud
2s de Salud Previsional; la Resoluciéon N° 106, de 27 de octubre de 2014, de
dencia de Salud, la Resolucion N° 1600, de 2008, de la Contraloria General

ca,y

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

Que en ejercicio de dicha [facultad, se realizé una fiscalizacién a la Isapre Cruz Blanca
S.A., destinada a revisar el procedimiento de recepcién, derivacién y atencion de
reclamos presentados por}los afiliados.

En dicha fiscalizacion, realizada entre el 21 de abril y el 8 de mayo de 2014, en 7
sucursales regionales de |la Isapre, se consideré una muestra de 93 reclamos que
habian sido ingresados entre los afios 2013 y 2014, directamente en las sucursales o
que habian sido derivadds a éstas por este Organismo de Control, constatandose,
entre otras situaciones, que en 2 casos, uno de Temuco y el otro de Concepcién, se
habia omitido en la resplesta a los reclamantes, el parrafo instruido en la letra f),
punto 2.4| de la Circular IF/N° 4, de 2005, referido al derecho de todo reclamante
para solicitar la intervencién de la Superintendencia, en caso de disconformidad con
el contenido de la respuesta.

Al respecto, la Isapre ii
tramitado|de acuerdo con
solicitud al area de “Cont
ingresado |el cotizante era

Que prodycto de los men
de 29 de mayo de 201
incumplimiento de la oblig
6 de mayo de 2005, en o
reclamante para recurrir
con la respuesta al reclam

Que en sus descargos,
argumenta que los casos
los afiliados, tal como é
efectos en los formularig
conflicto particular que su
la citada frase en las re
requerida |por el afiliado,
cotizante.

En mérito|de lo expuesto,
en definitiva, no dar lugar

iformdé que en el caso de Temuco, éste no habia sido
la Circular IF/N° 4, debido a que habia sido ingresado como
ac Center”, y que en el caso de Concepcidn, lo que habia
una solicitud de reliquidaciéon y no un reclamo.

cionados hallazgos y mediante Oficio Ordinario IF/N°® 3863,
4, se formuld cargo a la Isapre Cruz Blanca S.A., por
jacion establecida en el punto 2.4 de la Circular IF/N° 4, de
rden a incluir la frase respecto del derecho que le asiste al
a la Superintendencia de Salud en caso de disconformidad

”

0.

presentados con fecha 12 de junio de 2014, la Isapre
observados corresponden a “solicitudes y/o contactos” de
stos los calificaron de acuerdo con la glosa dispuesta al
dS respectivos, y que por este motivo, no existiendo un
scitara una controversia, se estimé que no procedia incluir
spuestas, en una de las cuales se entregd la informacion
y en la otra, se respondié favorablemente la solicitud del

solicita tener por formulados sus descargos, acogiéndolos y
a la aplicacion de sanciones administrativas.




10.

11.

Que, en relacién con las alegaciones de la Isapre, ¢
para los efectos de la Circular IF/N° 4, de 2005, vy
ésta, un “reclamo” es “toda presentacién formal

suscitado entre el Fondo Nacional de Salud o una Ins
una parte, y uno o mas cotizantes, beneficiarios, ex
la otra, dentro de la esfera de supervigilancia ¥
Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de Sal

Ademads, de conformidad con el punto 2.4 letra f) de
a un reclamo debe contener la siguiente frase: “E
contenido de esta respuesta, Ud. podra solicitar a
revision, debiendo acompanar copia de esta carta y
esta institucién”.

Que, en segundo término, si bien de acuerdo con Ig

a los casos observados, en uno el afiliado consigng

Isapre Cruz Blanca”, que su requerimiento correspondia a una “solig

“consulta”, “sugerencia”, “reclamo” o “felicitacién”
posibles; y, que en el otro caso, la presentacion

escuetamente la reliquidacion de dos programas médicos; lo cierto
adas por una d

casos, se trataba de presentaciones formales motiv
los afiliados con lo resuelto u obrado por la Isapre, Y
conflicto particular, que ademas, por su contenido o
la esfera de control y supervigilancia que le compete

Que, en efecto, en el primer caso, el afiliado

“informacién completa, articulos incluidos donde se
cobros que superan a los descuentos estipulados pc
derechamente por el envio de una carta de cobranza
el segundo caso, la solicitud de reliquidacion de d
una disconformidad con la liquidacion que habia efec

Que, por lo tanto, las pretensiones contenidas en ambas solicitudes,
Circular, y, por
derecho de todo
Cia, independientemente de si en

reclamo en los términos del punto 1.1 de la citada
ambas respuestas debié incluirse la frase relativa al
solicitar su revision por parte de esta Superintenden
la respuesta se acogia o no lo pretendido por el cotiza
Que, por ultimo, cabe hacer presente que con ante
IF/N° 2647, de 2 de mayo de 2013, ya se habia s

casos en que no habia incluido la frase prevista en la letra f) del
an a solicitudes

Circular IF/N° 4, porque supuestamente correspond

be sefalar, en
de acuerdo con el punto 1.1 de
a raiz de un conflicto particular
titucién de Saly
cotizantes o ex

s antecedentes

romenzaba su
autorizaba a la
r ley” (sic), pana luego reclamar
a uno de sus e
DS programas m
tuado originalmente la Isapre.

control que
ud”.

la citada Circulzg
n caso de disco
}a Superintende
le los anteceder

en el “Formu

que eran las

primer lugar, que

d Previsional, por
beneficiarios, por
le compete a la

r, toda respuesta
nformidad con el
ncia de Salud su
tes remitidos por

correspondientes
ario de Contacto
itud”, y no a una
otras categorias

escrita del cotizante, solicitaba

que, por tanto

nte.

representado

es que en ambos
isconformidad de
involucraban un

materia, se encontraba dentro de
a esta Superint

endencia.

carta solicitando
Isapre a realizar

mpleadores, y en
édicos impticaba

configuraban un
consiguiente, en
reclamante para

rioridad, mediante el Oficio Ord.

=Y

C

a la Isapre unos
punto 2.4 de la
y/o contactos, y

a través del Oficio Ord. IF/N°® 4803, de 26 de julio cﬁe 2013, se le habia instruido de

manera especifica en orden a que, independientem
para recibir los requerimientos de los afiliados, si és
definicion de “reclamo” establecida en la citada
procedimientos normado, e incluir en la respuesta re

Que, en consecuencia, analizados los antecedentes F

de la Isapre, no cabe sino concluir que ésta efectivgmente infringid
2sto que en dos respuestas a
amos” en los té
todo reclamante para solicitar su

impartidas en la Circular IF/N° 4, de 2005, pu
requerimientos de afiliados, que configuraban “recl
normativa, no incluyé la frase relativa al derecho de

ente del formulario que utilizara
tos se enmarca

Circular, debi
spectiva la sefialada frase.

ban dentro de la
a someterlos al

el caso, asi como los descargos

las instrucciones

rminos de dicha

revisién por parte de esta Superintendencia, en taso de disconformidad con su

contenido.

Que, al respecto, el inciso 1° del articulo 220 de
dispone que: “El incumplimiento por parte de las Inst
les impone la Ley, instrucciones de general aplicacion
pronuncie la Superintendencia, serd sancionado p
multas a beneficio fiscal, sin perjuicio de la cancelacid

DFL N°1, de
tuciones de las

, resoluciones y
or esta con amonestaciones o
n del registro, s

2005, de Salud,
obligaciones que
dictdmenes que

procediere”,




Ademas, el inciso 2° del
inciso anterior, no podran
de infracdones reiteradas
meses, podra aplicarse U
expresadag”,

mismo articulo precisa que: “Las multas a que se refiere el
exceder de mil unidades de fomento. En el caso de tratarse
de una misma naturaleza, dentro de un periodo de doce
na multa de hasta cuatro veces el monto maximo antes

12. Que, por|tanto, de conformidad con los preceptos legales citados, y teniendo

presente la entidad de la infraccién y el nUmero de casos involucrados, esta Autoridad
estima que la falta constatada amerita una multa de 100 Unidades de Fomento.

13. Que, en v

rtud de lo sefialado precedentemente y en uso de las atribuciones que me
confiere I3

ley;
RESUELVO:

1. Impénese a Isapre Cruz Blanca S.A. una multa de UF 100 (cien unidades de

fomento), por incumplimiento de la obligacion establecida en el punto 2.4 de la
Circular IF/N° 4, de 2005, en orden a incluir en la respuestas a los reclamos, la
frase relativa al derecho que le asiste a todo reclamante para solicitar a la
Superintendencia de $alud, la revisidn de la respuesta en caso de disconformidad
con sy contenido.

Se hace presente quel el pago de la multa debera efectuarse en el plazo de 5 dias
habiles desde la notifi

icacion de la presente resolucidon, mediante depdsito en la
cuenta corriente N° 9019073, del Banco Estado, a nombre de la Superintendencia
de Salud, Rut: 60.819.000-7.

i

El val
pago.

or de la unidad

El comprobante de
Subdepartamento de
electronico gsilva@su

quinto

dia de solucion

Se hgce presente g
reposicion que confie
subsidio, el recurso ]

19.880,
desde

INTE]

/LL /I;gt

los que debeg

ANOTESE, C

TRIBUCION:
- Sezor Gerente General Isaf
- Subdepartamento de Fiscal
- Unidad de Qoordinacién Led

- Departamento de Administr
- Subdepartamento de Finan;

- Oficina de Partes.

1-14-2014

Certificg

Guerra ¢
SUPERI

Santiag

la notificacidn q

NDENTA DE FJ’NDOS Y SEGUROS

de marzg

INTENDENCIA DE SALUD.

de fomento seré el que corresponda a la fecha del dia dei

bago correspondiente deberd enviarse a la Tesoreria del
Finanzas y Contabilidad de esta Superintendencia, al correo
perdesalud.gob.cl, para su control y certificaciéon, dentro de
pda la multa.

e en contra de esta resolucidon procede el recurso de
re el articulo 113 del DFL N°1, de 2005, de Salud, y en
erarquico previsto en los articulos 15 y 59 de la Ley N°
n interponerse en un plazo de cinco dias habiles contado
e la presente resolucién.
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que el documento que antecede es copia fiel de s GF I

de 2015, que consta de 3 paginas, y que sef enfci
n su calidad de Intendenta de Fondosy Segunos
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