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RESOLUCION EXENTA 1#/440 235

SANTIAGO, 26 JUN 20%

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, de Salud; ta Circular IF/N® 4, de 2005, de la Superintendencia de Salud, y sus
madificaciones; la Resolucion N® 1600 de 2008 de la Contralorfa General de |la Repiblica,
y la Resolucién N° 52, de 2 de mayo de 2014, de |z Superintendencia de Satud, y

CONSIDERANDO:

1. Que, es funcidn de esta Superintendencia velar porque [as Institucicnes de Salud
Previsional cumplan con fas leyes ¢ Instructiones que las rigen.

2. Que, con fecha 22 de julio de 2013, el Sr. || G - 2dconte
“reclamanta”’, interpuso reclamo ante esta Superintendencia en contra de la Isapre
Banmedica $.A., alegando que esta Isapre aun no le daba respuesta al reclame
formal que habia presentado con fecha 15 de mayo de 2013, y a pesar de sus
reiteradas solicitudes en tal sentido,

Que, a través de Oficio Ord, IF/N® 4663, de 23 de julio de 2013, se instruyd a la
Isapre remitir a esta Superintendencia, el expediente de la solicitud escrita
presentada ante esa institucion por el reclamante. 5in embarge, con fecha 31 de julio
de 2013, |a Isapre informé que no existia reclamo tramitado conforme a la Circular IF
Ne 4, an relacion con dicho reclamante.

1w

4, Que, mediante el Oficio Ord. IF/N® 6474, de 2 de octubre de 2013, esta
Superintendencia resolvid el reclameo interpuesto por el reclamante, instruyende a la
Isapre la devolucién de excesos de cotizacidn pendientes y, ademds, atendido que
entre el 15 de mayo y ef 1° de julio de 2013, el reclamante habia enviado 4 correcs
electronicos a la Isapre reclamando dicha devolucidn, se instruyd a la Isapre gue
informara el motivo por el cual no habia contestado ninguno de ellos.

5. Que, la isapre, mediante presentacion de 16 de octubre de 2013, junto con informar
que procederia a efectuar la devolucidn del exceso sefialado, indicd que “no existid
solicitud ni reclamo tramitado a través de C.IF4 a nombre del Sr. [l (sic), que
“ei corren electrénico al cual envid su solicitud, ne es el medio para presentar
reclamos, lo que se respondid al afiflado oportunamente, indicandole que debia
realizar su presentacién a través del sitio Web de (3 Isapre o en alguna de las
sucursales”, y que “el correo electronico que utiliza el Call Center, es sélo para gua
los afiliados remitan antecedentes solicitados por la Isapre, como por gjemplo
fotocopia del carret de identidad, ordenes meédicas, pero no para presentar
reclamos”,




Ademds, sefald que no tenia copia del correo donde se ie habia indicado al cotizante
que este no era el medio de reclamo, pero adjuntd registro del "Contac Center”, en el
gue consta gue el administrativo respondié con fecha 27 de junio de 2013,

Que, revisado par este Qrganismao Fiscalizador el sitio web de la Isapre, se constatd
que la aplicacion “Contactenes”, informaba a los cotizantes que si ellos tenian una
duda, sugerencia o problema, podian usar esa aplicacion o, si preferian, podian
contactarse por teléfano,

Ademas, del mérito del registro acompafiado por la Isapre, se pudo determinar que e
dia 14 de mayo de 2013, el reclamante se habia contactado por teléfono con la
Isapre, solicitando la revisién de fa devclucion de sus excesos; que zl dia siguiente
hablz enviado la documentacion que se le habia requerido, v que con fecha 27 de
junio de 2013, debido a que habla enviado reiterados correcs electrénicos
consultando por su reciamo, se le habia respondido mediante correo electrdnico cue
“para sus consultas debe comunicarse con call-center ya que este no es el medio
indicado, de otra forma acercarse a una agencia o a través de la web
www.banmedica.cl. Este medio es sélo envio y recepcion de documentos, solicitados
telefénicamente. Gracias” (sic).

Que, an virtud de lo anterior v considerande esta Autoridad, gue fa circunstancia gue
el reclamo se haya formalizado y tramitado por una via que no era la prevista por a
[sapre, no era un hecho imputable al reclamante, sino que a la Isapre, puesto que
ésta no le informé de manera suficiente v oportuna, ¢l medio que debia utilizar para
interponer su reclamo, se estimé procedente, mediante Oficio Ord. IF/N® 8069, de 29
de noviembre de 2013, formular los siguientes cargos a la Isapre:

a) No proporcionar informacién suficiente y oportuna al reclamante, respecto de las
modalidades de interposicidn de los reclamos v los medios habilitados para ello
por la Isapre, con infraceion a lo preceptuado por el articuls 172 del D.F.L. W® 1,
de 2005, de Salud.

b} No tramitar de acuerde a lo establecido en la Circular IF/N° 4, de 2005 vy sus
modificaciones, el reclamo formal interpuesto con fecha 15 de maye de 2013 por
el reclamante, y que aln se mantenia pendiente a la fecha de presentacion del
reclamo ante esta Superintendencia, el 22 de julio de 2013,

t) Mo responder dentro del plazo establecido por la Circular IF/N° 4, de 2005 y sus
modificacionas, el reclamo formal intérpuesto con fecha 15 de mayo de 2013 por
el reclamante,

Que, mediante presentacion de 16 de diciembre de 2013, la Isapre formuld sus
descargos, argumentande que a lo largo del tiemps se ha caracterizado por dar
cumplimiento estricto y expreso a la normative emitida por esta Superintendencia, en
aspacial a contenida en {a Circular IF/N° 4,

Asimismo, hace presente gue recibe un altisimo volumen diaric de requerimientos,
reclamos, consultas y sugerencias, a través de mdltiples medios que ha dispuesto con
diversos fines. Es asi que, por una serie de consideraciones practicas, la isapre
dispone vy difunde que los reclamos formales sean interpuestos por sus afiliados
directamente en las agencias o sucursales, o bien a través del “link” de reclamos
dispuesto en ¢l sitio web de [a isapre.

Agrega gue en este caso, el procedimiento de tramitacidn del reclamo no se enmarcé
en los parametros indicados por la normativa vigente que regula la materia, dado que
la presentacion del reclamante no fue efectuada a través de los medios idéneos
dispuestos y difundidos por la Isapre con dicha finalidad.

Reitera que la vias de comunicacion utilizadas por el reclamante para presentar su
reclamo, esto es, llamado telefénico al “Cail Center” y correos electrénicos dirigidos al
mismo, no corresponden a las vias idoneas dispuestas por la Isapre para el ingreso
formal de reclamos, tal como le fuera informade oportunamente, mediante correo
electronico de 27 de junio de 2013, al indicarle que debia acercarse a interponer su
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reclamo en Agencia o a través del sitic web de la Isapre, tal como consta en
documento de registro del "Call Center” gue se acormpafid en su oportunidad.

Por lo anterior, sostiene que no resulta efectivo que el afiliado desconocia el medio
apto para presentar su reclamo, vy, por el contrario, consta gue |a Isapra dio
cumplimiento a lo instruido por ia normativa vigente, respecto de su cobligacién de
mantener orientado a los afiliados y beneficiarios, con informacién clara vy precisa en
cuanto a las modalidades de interposicidn de reclamos y los medios habllitados para
elle, de conformidad al deber general contenido en el articulo 172 del D.F.L. N° 1, de
2005, de Salud.

Adicionalmente, have pragsente que el eventual perjuicio que habria sufrids el afiliado,
deriva de un éxceso pagado por causas no imputables a la Isapre, es exclusivameante
de cardcter econémico, es de baja cuantia, y no dice relacién con el contrato de salud
o algune cobertura de salud del afiliado, Ademds, se trata de una situacidn que ya se
encuentra regularizada, por lo gue no existiria dafio al afiliado gue justifiqgue una
sancién de sste tipo. En efecto, tan pronto !a [sapre tomo conacimiento formal del
reclamo de este afiliade, adoptd las medidas necesarias para proceder a su pronta
regularizacion.

Sin perjuicio de lo expuestn y de lo excepcionalisimo del caso, informa que estd
adoptando una serie de medidas destinadas a mejorar la permanente capacitacion de
sus ejecutivos v colaboradores, de manera de evitar que situaciones similares se
repitan, ademas de instruir @ las dreas competentes para que informen
correctamente las vias habilitadas por la Isapre para la recepcidn de reclamos, de
modo de evitar el ingreso de éstos por vias no aptas.

Por lo expuesto, solicita se acojan sus descargos, desestimando la aplicacion de
cualquier tipo de sancién, atendida |la entidad de la infraccion en que ha incurride,
respecto de la cual ha adoptado todzs Jas medidas tendientes a evitar que se vuelva
a producir.

Que, en primer término, en cuanto a lo argumentado por la Isapre, en relacion con el
cumplimiento estricto que hace de ld normativa vy el gran volumen de requerimientos
que recibe a diario, cebe sefalar que el reproche que se hace a la Isapre no dice
relacion con la cantidad de casos detectados, ni con el cardcter marginal o
excepcional de la situacién ohservada, toda vez que la formylacidn de cargos se
fundé precisamente en un caso especifico, que afecté a un cotizante en particular.

Que, sobre el particular, aunque se haya tratado de un solo casc, no resulta
aceptable que habidndose contactado el reclamante con la Isapre a través de uno de
las medios dispuesto por ésta para tal efecto, a saber, via telefénica, lamando el dia
14 de mayo de 2013 al “call center” informade &n la pagina web de la Isapre
Banmédica $.A., v habiendc enviade al dia siguiente la documentacion que se le
requirié, y luego reiterado su solicitud de respuesta a través de correos electrdnicos
de fechas 25 y 26 de junio, y 1° de julio de 2013; en todo ese (apsc de tiempo la
Isapre no le haya informado de manera clara y precisa, cuéles eran las modalidades
de interposicion de reclamos y {os medios habilitados para ellp, obligando al cotizante
a recurrir ante esta Superintendencia para poder oblener una respuesta a su
reclamo,

Que, en segundo lugar, con respecto a las alegaciones de {a Isapre, en orden a que la
presentacion del reclamante no se efectud a través de los medios dispuesios y
difundidos por ia Isapre al efecto, vy que no es efectivo que aquél desconociera cual
era el medio apto, ya que éste se le informd mediante correo electrdnico de 27 de
junio de 2013; hay que tener presente que es un hecho fuera de discusion el gue la
vias de comunicacion que utilizd el afiliado para presentar su reclamo, esto es,
llamado telefénice al “call center” y correos dirigidos al mismo servicio, no
correspondian a las dispuestas por la Isapre para el ingreso formal de reclamaos.

Que, en efecte, el fundamento en que se apoya la formulacidén de cargos, es que
habiéndose contactado el cotizante con la Isapre a través del “call center” dispuesto
por ésta como uno de los medios de comunicacion ¢on sus afiliades, no se le informd
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correctamente la via que debia utilizar para formular su reclamo, v por el contrario se
le indicd que debia enviar los antecedentes a un correo electrdnico, ko que el
reclamante hizo al dia siguiente. Can poesterioridad, cuande el reclamante solicité a
través del mismo correc electronico, en tres oportunidades distintas, que se diera
respuesta a su reclame, tampoco se le informé cudl era la via habilitada por la isapre
para la interposicién de reclamos,

Que, en relacién con fo anterior, hay que precisar que no es efectivo lo sefialado por
la Isapre en sus descargos, en cuanto a que a través de corren electronico de 27 de
junio de 2013, se le indicd &l reclamante que “debla acercarse a interponer su
reclamo en Agencia o a través del sitio web de Iz Isapre”, dado que lo que
textualmente se informé al cotizante en dicho mensaje fue que “para sus consultas
debe camunicarse con call-center ya que este no es el medio indicado, de otra forma
acercarse a una agencia o a través de la web www.banmedica.d. Este medio es sdlo
envio y recepcidn de documentos, solicitados telefdnicamente. Gracias”.

En otras palabras, en el correo en el gue segun la Isapre se indico al cotizante las
vias para interponer correctamente su reclamo, en realidad se le reenvid nuevamente
al “call center” para que hiciese sus consultas, que fue justamente la grimera via que
utitizé el afiliade para contactarse con la Isapre, y en ninguna parte se le instruyé de
manera clara, precisa e inequivoca, que los reclamos debian interponerse
directamente en las agencias 0 a través del sitioc web de la fsapre.

Que, en tercer lugar, en cuanto a lo argumentado por fa Isapre en el sentido gue ¢l
perjuicio que habria sufrido el reclamante fue sélo de cardcter econdmico, de baja
cuantia, originado en un exceso de cotizaciones enterado por causas no imputable a
la Institucldn, v que ya sé encuentra subsanado; hay que tener presente que |a
irregularidad que se reprocha a la Isapré, no dice relacién con el fondo del reclamo
que interpuso el reclamante ¥y que fue resuelto por esta Superintendencia a su favor,
ni con el hecho gue actualmente la situacion gque reclamaba el afiiade vz se
encuentrz regularizada.

Que, finalmente, en relacién con las medidas que la Isapre asevera que ha adoptado
para evitar que situaciones similargs se repitan, cabe sefialar que por tratarse de
hechos posteriores a la irregularidad objeto def presente procedimiento sancionatoria,
no tienen incidencia en el andlisis de los hechos que configuran la infraccidn por la
que se formuid cargoes, ni en las circunstancias que los rodearon,

Que, de conferridad con ef punto 1.2 de la Circular IF/N® 4, de 2005, que Imparte
Instrucciones schre la Tramitacidn de Reclamos ante el Fonasa e Isapres, "z entidad
reclamada recibird, registrard, en su caso, formara el expediente respactive v dara
respuesta a los reclamos que se le presenten o que esta Superintendencia le derive,
de conformidad con las instrucciones v los plazos que se contignen en |la presente
Circular”.

Por su parte, el punto 2.5 de I misma Circular, sefiala que “por regla general &l plazo
para emitir la respuesta a los reclamos serd de 15 dias hdbiles, contado desde e dia
habil siguiente 2 su recepcion, Excepcionalmente, en el evento gue deban requerirse
antecedentes de terceros -ajenos a la entidad reclamada y con los cuales no tenga
convenios vigantes- v que se estimen determinantes para responder el reclamo, el
mencionado plezo serd de 30 dias habiles, transcurrido el cual, la entidad debera
responder can los antecedentes de que disponga*.

Que, ademas, hay que reiterar lo sefialado en el Oficio de formulacién de cargos, en
cuanto a que, sin perjuicio que la Circular IF/N® 4, de 2005, establece que las
modalidades de interposicién de los reclamos y los medios habilitados por las Isapres
para estos efectes, deben ser informados a los usuarios a través de los “avisos” que
estas entidades deben mantener en todas sus agencias, oficinas o sucursales de
atencion de publico; desde el momento en que la Isapre ha dispuesto un “sitio web” y
un “call center” a través de los cuales los cotizantes y beneficiarios pueden
contactarse, sin necesidad de concurrir a las oficinas o sucursales donde estan
publicados los “avisos”, se encuentra obligada a suministrar a través de dicho “sitio
web” y “call center”, informacién clara y precisa en cuarto a las modalidades de
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interposicién de los reclamos v los medios habilitados para eflo, toda vez que pesa
sobre la Isapre un deber general de informar en forma suficiente y oportuna a sus
afiliados,

Que, en consecuancia, analizados los descargos de la Isapre y antecedentes del caso,
se concluye que si bien en definitiva el reclamante obtuve una respuesta favorable a
su pretensién, como producto del reclamo que interpuse ante esta Superintendencia
de Salud; lo cierto es que la Isapre, por un hecho gue le es imputable, no tramité el
reclama del cotizante conforme a ta Circular N° 4, de 2005, ni le dic una respuesta
oportuna, dentro del plazo previsto en la misma normativa, por lo que se estima gue
dicha Institucion incurrio en las irregularidades sefialadas en los cargos b y ¢ del
Oficio Ord. IF/N® 8069, de 29 de noviembre de 2013.

Que, sin embarge, de un nuevo analisis de los antecedentes, se ha detarminado no
sancicnar a la Isapre por el cargo contenido en la letra a) del Oficio Ord. IF/N® 8069,
en razdn que se ha considerado que el deber de informar en forma suficiente y
cportuna a los afiliados, constituye un principic general que dehe orientar la
actuacién de Ias Isapres, y que si bien informa el articulo 172 del DFL N© 1, de 2005,
de Saiud, tiene un alcance aun mayor al de esta norma en particular,

Ademas, en aste casn, la no observancia de diche deber de suministrar informacion
suficiente vy oportuna a los cotizantes, no configura la infraccién propiamente tal, sino
que la circunstancia que permite imputar a la Isapre y no al afiliade, el hecho de que
el reclamo no se haya tramitado conforme a la Circular N© 4, ni hayz sido respondido
dentro de plazo,

Que, &l inciso 1° del articulo 220 del DFL N1, de 2005, de Salud, dispone que: “El
incumplimiente por parie de fas Instituciones de las obligaciones que les impone la
Ley, instruccicnes de general aplicacidn, resoluciones y dictdmenes que pronuncie la
Superintendencia, seré sancionada por esta con amonestaciones o multas a beneficlo
fiscal, sin perjuicio de la cancelacidn del registro, si procediere”.

Que, en consecuencia, en virtud def precepto legal citade v tenjendo presente los
antecedentes del caso, esta Autoridad estirna que las infracciones en que incurrid la
Isapre, ameritan la sancidén de multa.

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

RESUELVO:

1. Imponese a la Isapre Banmédica $.A, una muita de UF 100 {cien unidades de
formento), por no haber tramitado el reclamo del cotizante de acuerdo a lo
establecido en la Circular IF/N°® 4, de 2005, y por no haber respondido el reclamo
dentro del plazo previsto en la misma normativa.

2. Se hace presente que el pago de la multa debera efectuarse en el plazo de 5 dias
hdbiles desde la notificacién de la presente resolucidn, mediante depdsito en la
cuenta corriente N® 9019073, del Banco Estado, a ncmbre de Iz 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 deberd enviarse a la Tesoreria del
Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad de esta Superintendencia, a2l correo
electrénico dmufioz@superdesalud.gob.ci, para su control y certificacion, dentro
de quinto dia de solucionada la multa




3, Se hace presente que en contra de esta resolucién procede el recurso de
reposicion que confiere el articulo 113 del DFL N°1, de 2005, de Salud, y en
subsidio, el recurse jerdrquico 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 notificacion de la presente resolucion.

ANOTESE, . COMUNIQUESE, NOTIFEQUESE Y ARCHIVESE,
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- 5r. Gerente General Isapre Banmédica S.A.
- 5r. .

- Unidad de Coordinacidn Legal y Sanciones.
- Departarnento de Administracion v Finanzas,
- Oficina de Partes.
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Santiago, 30 de junio de 2014






