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RESOLUCION EXENTA IF/N° 17 4

SANTIAGO, 2§ HAYD 2015

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, de Salud; la Circular IF/N® 221, de 30 de julio de 2014, que imparte
instrucciones respecto de la obligacion de efectuar reembolsos en efectivo; la Resolucion
N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica; la Resolucién N° 19, de 24
de marzo de 2015, de la Superintendencia de Salud, 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, entre los dias 15 y 16 de octubre de 2014, se
realizd una fiscalizacion a la Isapre Consalud S.A., con el objeto de revisar el
procedimiento de tramitacién de beneficios en las sucursales, especialmente en lo
relativo al pago en efectivo de las solicitudes de reembolsos requeridas por los
beneficiarios. Al efecto, se visitaron las sucursales de calle San Martin y de Nueva
Providencia, y ademas el dia 27 de octubre de 2014, se efectuaron llamadas al
servicio telefénico habilitado por la Isapre para consultas, informado en su pagina
web.

Que, en la sucursal de calle San Martin, de la comuna de Santiago, se acompaid a un
beneficiario, a quien el funcionario encargado de entregar los nimeros de atencién, le
informdé que para el cobro de reembolsos sélo existian dos modalidades: a través de
sobre en caja buzén, o via pagina web. Entrevistada la Jefa de Sucursal, ésta indicd
que ademas de dichas modalidades, existian el reembolso en efectivo, pero con tope
de $5.000. Conforme a ello, el beneficiario tramité su solicitud de reembolso
directamente ante dicha Jefa, el cual le seria depositado en su cuenta corriente.

En la sucursal de Nueva Providencia, comuna de Providencia, la funcionaria
encargada de entregar los nimeros de atencidén, informé que no se efectuaban
reembolsos en efectivo, debiendo solicitarse los reembolsos via sobre buzén o a
través de la pdagina web, lo que fue confirmado por dos ejecutivas de atencioén.
Entrevistada la Jefa de Sucursal, sefiald que ademas de las modalidades sefialadas,
existia la alternativa de reembolso en efectivo, con un tope de $5.000, monto que
hasta el 7 de agosto de 2014 ascendia a la suma de $10.000. Requerida la
informacion sobre el nimero de reembolsos pagados en efectivo durante ese dia, se
entregaron dos casos, uno por $7.614 y el otro, por $7.693.

En cuanto a las consultas efectuadas al servicio telefénico habilitado por la Isapre, el
dia 27 de octubre de 2014 se realizaron dos llamadas, y en ambos casos las
asistentes telefénicas informaron que ninguna oficina efectuaba reembolsos en
efectivo, y que las modalidades de reembolsos eran via pagina web y en las
sucursales, a través del sistema de sobre buzdn.

Que, producto de los referidos antecedentes y a través del Oficio Ord. IF/N° 7454, de
29 de octubre de 2014, se estimé procedente formular el siguiente cargo a la Isapre:

Incumplir con la obligaciéon de tener disponible en todas sus sucursales y puntos de
atencién, el mecanismo de pago de reembolso de prestaciones de salud en efectivo,




restringiendo dicha modalidad los encargados de la isapre, segun se detalld
precedentemente, lo que contraviene las precisas instrucciones impartidas en tal
sentido a través de la Circular IF/N°® 221, de julio de 2014, de esta
Superintendencia”.

Que, en su presentacion de fecha 13 de noviembre de 2014, la Isapre expone que de
los antecedentes recopilados por la Superintendencia, queda de manifiesto que la
institucidon se ha ajustado estrictamente a las instrucciones de la Circular IF/N° 221,
ya que las Jefas de Sucursal no solamente informaron que existia el reemboiso en
efectivo por caja hasta por un monto de $5.000, sino que ademads se realizaron dos
de estos reembolsos al beneficiario acompafiado por el fiscalizador, y otros dos
habian sido efectuados con anterioridad.

Por otra parte, indica que la Jefa de la Sucursal de Providencia, dej6é en claro que la
Unica modificaciéon que introdujo la Isapre en el sistema de reembolsos por caja, fue
el tope de los montos.

Agrega que el cargo se fundamenta en lo sefialade por los funcionarios de la Isapre,
lo que ha sido absolutamente contradicho por lo informado por las Jefaturas de las
Sucursales, y por los reembolsos constatados por esta Superintendencia.

Sostiene que las declaraciones de los funcionarios bajo ningun respecto pueden ser
entendidas como una vulneracién especifica a la normativa, dado que no hay
personas afectadas o perjudicadas. Si no hay vulneracion, no puede haber sancién.

Por lo tanto, solicita se tenga por formulados los descargos y, considerando los
argumentos expuestos, en definitiva no se le aplique sancién alguna.

Que, en relacién con los descargos de la Isapre cabe sefalar, que si bien las Jefas de
ambas sucursales indicaron que ademds del reembolso via web y el reembolso a
través de sobre buzodn, existia el reembolso en efectivo por caja hasta por un tope de
$5.000, lo cierto es que dicha informacidon no es la que se suministraba a los
beneficiarios que consultan por dicho tramite al servicio telefénico habilitado por la
institucidn, ni es la respuesta u orientacion que se les entregaba cuando concurrian a
las sucursales fiscalizadas.

Por el contrario, la informacién que en forma presencial y por via telefénica se les
proporcionaba a los beneficiarios, era que las Unicas modalidades vigentes eran el
reembolso via web, y el reembolso en sucursales a través de sobre buzoén.

Que, por lo tanto, no cabe duda que los dos casos de reembolsos en efectivo
constatados en la sucursal de Providencia, fueron situaciones excepcionalisimas,
producto de la insistencia de los respectivos beneficiarios, quienes exigieron el
reembolso efectivo de inmediato, o bien de la condicidn de tercera edad de éstos u
otras situacion especialisima, que llevé a las Jefaturas respectivas a autorizar de
manera extraordinaria dichos reembolsos; conclusiéon que concuerda con la
circunstancia que los montos reembolsados exceden del tope de $5.000 indicado por
las propias jefaturas para los reembolsos en efectivo.

Que, por consiguiente, no es efectivo que de los antecedentes recopilados por esta
Superintendencia se desprenda que la Isapre cumplia con la Circular IF/N° 221, sino
que todo lo contrario, puesto que la informaciéon que se entregaba a los beneficiarios
era que la modalidad de reembolso en efectivo no estaba vigente,
independientemente de la informacién que hayan manejado las jefaturas, puesto que
éstas no atienden directamente al pablico.

Que, al respecto hay que tener presente que es responsabilidad de la Isapre adoptar
todas las medidas necesarias para que se dé estricto cumplimiento a la normativa, y
que es su obligacién capacitar y actualizar a sus funcionarios en relacién con ésta, de
manera tal que le es imputable a la institucidn, lo obrado por sus funcionarios y lo
informado por el servicio telefénico, en relacidn con las modalidades de reembolsos
vigentes en la Isapre, a la época de la fiscalizacion.
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Que, por ultimo, en cuanto a los dos reembolsos efectuados al beneficiario
acompafiado por un fiscalizador de esta entidad a la sucursal de calle San Martin, hay
que indicar que éstos no fueron en efectivo, sino que via transferencia electrénica a
la cuenta corriente, dias después.

Que, en consecuencia, analizados los antecedentes del caso, asi como los descargos
de la Isapre, no cabe sino concluir que ésta efectivamente incurrié en la falta que se
le imputa, y que contraviene la Circular IF/N° 211, de 30 de julio de 2014, la que
establece que: “No obstante la libertad de las isapres de implementar nuevos
mecanismos y procedimientos para el otorgamiento de los beneficios, siempre
deberdn considerar entre ellos el pago de las solicitudes de reembolso en dinero
efectivo, en las sucursales o puntos de atencidén, con la finalidad de garantizar el
acceso expedito a los beneficios por parte de los afiliados y beneficiarios. Respecto de
lo anterior, la isapre podra establecer montos maximos en atencién a medidas de
seguridad, lo que debera ser informado a los beneficiarios, tanto al momento en que
concurra a realizar un reembolso, como en forma permanente a través de los medios
de difusién con que cuente la isapre”.

Que, al respecto, 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 0
multas a beneficio fiscal, sin perjuicio de la cancelacién 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 periodc de doce
meses, podré aplicarse una multa de hasta cuatro veces el monto méximo antes
expresado”.

Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales citados y teniendo presente que la
Isapre ha infringido la normativa que la obliga a tener disponible en sus sucursales y
puntos de atencidn, la modalidad de reembolso en efectivo; esta Autoridad estima
que la irregularidad constatada amerita una sancién de multa, la que atendida la
gravedad de la falta cometida, y que ésta, por su naturaleza, afectd directamente a
cotizantes y beneficiarios, se fija en 600 unidades de fomento.

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

RESUELVO:

1. Impodnese a Isapre Consalud S.A. una multa de 600 UF (seiscientas unidades de
fomento), por haber infringido la obligacidon de tener disponible en sus sucursales
y puntos de atencidn, la modalidad de reembolso en efectivo.

2. Se hace presente que el pago de la multa deberd efectuarse en el plazo de 5 dias
héabiles desde la notificacion de la presente resolucién, 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
electrénico gsilva@superdesalud.gob.cl, para su control y certificacién, dentro de
quinto dia de solucionada la multa.




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