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RESOLUCION EXENTA IF/ne + 2710

sANTIAGO, 17 JUN. 20%&

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, del Ministerio de Salud; la Resolucion N° 1800 de 2008 de la Contraloria
General de la Republica; la Resolucién Exenta N° 52, de 2 de mayo de 2014, de la
Superintendencia de Salud, de esta Superintendencia de Salud, y

CONSIDERANDO:

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

2. Que, en ejercicio de dicha facultad, conociendo de los reclamos arbitrales
interpuastos por los beneficiarios en contra de Isapre Vida Tres S.A., esta
Superintendencia, constaté que las cartas emitidas por esa institucién entre junio y
septiembre de 2013, para comunicar a aquellos sus resoluciones de negativa de
cobertura y beneficios, v de término de sus contratos de salud, sefialaban respecto de
la posibilidad de reclamar en contra de aguellas decisiones, 1o siguiente; “Informamos
que en caso de disconformidad con lo informaedo, podrd adjuntar nuevos
antecedentes en cualquier sucursal de nuestra Isapre, para un nuevo analisis”,

Los casos son [os siguientes:
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3. Que de acuerdo a ello y mediante Oficio Ordinario IF/N® 7242, de 30 de octubre de
2013, se le formuld el siguiente cargo a Isapre Vida Tres: “Emitir cartas
comunicandole a sus beneficiarios resoluciones de negativa de beneficios ¥
coberturas, y el término de sus contratos de salud, omitiendo informarles sobre la
posibilidad de reclamar a la Superintendencia de Salud de tales decisiones, en
contravencidon a lo establecido en lz Circular IF/N® 116, de 21 de abril de 2010, de la
Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de Salud, v o dispuesto en el inciso
primero del articulo 172 dei D.F.L. N° 1, de 2005, del Ministerio de Salud®.




Que en sus descargos, presentados con fecha 11 de noviembre de 2013, Isapre Vida
Tres S.A. sostiene que como parie de una campafia masiva de fidelizacion y con el
objeto de transmitir un mensaje a sus beneficiarios, en el sentido de que se
encuentra dispuesta a revisar 10s reclamos presentados en una segunda instancia,
con el fin de resolver internamente los requerimientos sin llegar a instancias
posteriores de manera desinformada y con desconocimiento de fa normativa, su Area
de Servicio al Cliente modificé el parrafo de las cartas que se enviaron a los afiliados,
omitiendo la mencién sobre la posibilidad de recurrir & la Superintendencia de Salud
en caso de disconformidad con la respuesta de la Institucién.

Reconoce que la situacidn descrita se produjo por una falta de comunicacién ¥
desinformacic')rg de algunas de sus dreas al momento de emitir y enviar las cartas a
sus gfillados, sin que tales inconsistencias puedan ser atribuibles a una
intencionalidad suya.

Sefiala que dicha determinacion se tradujo en la emisién y envio de cartas a sus
afiliados de manera incorrecta, infraccion que en todo caso habria sido subsanada en
una fecha anterior a la notificacién del Oficio Ordinario IF/N® 7242, lo que
demostraria inequivocamente su disposicién a dar cumplimiento en tode moments a
la nermativa dictada por la Superintendencia de Salud.

Indica en relacion a los eventuales perjuicios que puedan haber sufrido los afiliados a
los que se enviaron las cartas individualizadas en el Anexo del citade Oficio, que se
debe considerar gue éstos interpusieron sus demandas arbitrales ante la Autoridad
dentro de los plazos establecidos en la normativa vigente, debido a gque se
infarmaron de fas vias de reclamacién por medio de los demds canales dispuestos por
fa Institucién, por lo que no se vieron perjudicades en ninglin momento por tal
situacion, toda vez que no existié desinformacién alguna para los mismos.

Refiere, por ultimo, gue ha adoptado todas las medidas necesarias para realizar una
carrecta interpretacién de la normativa que regula la materia, a fin de que en el
futuro la informacién contenida en las cartas que se remitan a sus afiliados sea
correcta y no adolezca de errores,

Finaimente, solicita que se acojan sus descargos y se desestime la aplicacién de
cualguier tipo de sancién en su contra, atendida la entidad de la infraccion en I3 que
incurrio. :

Que, en primer término, cabe recordar que esta Autoridad se encuentra facultada
para fiscalizar y sancionar a las isapres que incurran en infracciones acreditadas por
este Organismo, conforme los N°s 4 y 13 del articulo 110 del DFL N° 1, de 2005, del
Ministerio de Salud, que establece la facultad de velar porque las instituciones
fiscalizadas cumplan con las leyes y reglamentos que las rigen y con las instrucciones
gue la Superintendencia emita, ademds de imponer las sanciones que establece la
ley.

Vale decir, la Intendencia debe ejercer su potestad sancionatoria cada vez que tome
conocimiento de un incumplimiento por parte de las isapres.

Que, respecto de las alegaciones de |z entidad fiscalizada, se debe tener en cuenta
que existié un incumplimiento objetivo por parte de la isapre a las instrucciones
generales emitidas por esta Superintendencia en la materia, hecho que es reconccido
por la propia isapre en sus descargos.

Que, a continuacién, ha de establecerse que, la incorporacién del parrafo exigido por
la normativa en cuanto a informar sobre la posibilidad de poder reclamar ante la
superintendencia de las resoluciones adoptadas en materia de negativa de cobertura
y beneficios y de término de contrato, en principio, no se contrapone al gbjetivo de I3

isapre en orden a transmitir su disposicién a revisar ios reclamos presentados en
segunda instancia.
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Sin embargo, resulta particularmente grave la decisién de dejar sin efecto
instrucciones de general aplicacion impartidas por esta Superintendencia cuyo
cumplimiento es obligatoric v no discrecional,

Por otra parte, cabe sefialar que no es atendible alegar falta de informacién de
algunas de sus areas respecto de la instruccién de informar en las cartas de negativa
de cobertura y beneficios y de término de contrato, el derecho de los afiliados de
reclamar ante esta Superintendencia en contra de tales decisiones, ya que éstas sdlo
son divisiones administrativas internas de la misma entidad y debido a que dicha
disposicidn tiene por objeto proteger los derechos de [os afiliados y sus beneficiarios.

En cuanto a la alegacién de que los afiliados pudieron informarse sobre la posibilidad
de reclamar ante la Autoridad a través de otros canzles dispuestos por la institucién,
se debe tener presente que isapre Vida Tres S.A., a lo menos, a partir de junio y
hasta septiembre de 2013, incorporé en las cartas de negativa de cobertura,
beneficios y término de contrato, una frase gque orienta expresamente a los afectados
a reclamar en segunda instancia ante la misma Isapre, la que invalida Iz informacién
gue hayan podido recibir de parte de la misma Institucion por otras vias dirigidas al
piblico en general, tales como pdgina web, folletos, carteles u otros medios de
publicidad.

Que en otro orden de consideraciones, es menester destacar que la isapre no
acompainé antecedentes que acrediten que, con anterioridad a la notificacion Oficio
Ordinario IF/N® 7242, hubiese adoptado medidas destinadas a corregir el
incumplimiento de su obligacién de proporcionar a sus afiliados informacién sobre Ia
instancia de reclamo ante la Autoridad, por lo que solo puede estimarse que tal
irregularidad fue subsanada como consecuencia de la formulacién de cargos.

Que, debe igualmente tenerse presente, que la infraccién se comete por el solo hecho
de no cumplir con las exigencias que la norma establece -la gque no exige la
existencia de perjuicio-.

En dicho contexto, procede desestimar la alegacién de la Isapre en cuanto a que no
hubo perjuicio para los afiliados que recibieron las cartas antes individualizadas, ya
que éstos igualmente presentaron sus demandas dentro de plazo ante el Tribunal
Arbitral, inicidndose los respectivos procesos, toda vez que resulta logico que los diez
reclamantes individualizados en el considerando 1 precedente accionaron en tiempo y
forma, ya que a raiz de dichos procesos se advirtid la omisién que se le reprocha a
isapre Vida Tres. Por el contrario, y de estimarse tal argumento, aparece mas
adecuado referirse a los casos que, en virtud de la comunicacién en estudio, se vieron
privados de recurrir en segunda instancia ante esta Superintendencia,
ocasiondndoseles con ello un evidente perjuicic.

Que, a la luz de lo antes expuesto, los descargos presentados por Isapre Vida Tres
S.A., no permiten justificar la irregularidad en estudio.

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 aplicacidn, resoiuciones y dictdmenes que pronuncie la
Superintendencia, serd sancionado por esta con amonestaciches 0 multas a beneficio
fiscal, sin perjuicio de la cancelacidn del registro, si procediere”.

Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales citados y tenizndo presente que la
isapre ha infringido una norma objetive de publicidad, cuya finalidad es difundir &l
procedimiente que los afiliados pueden utilizar para reclamar sus derechos y
transparentar las instancias de que disponen para tales efectos, esta Autoridad
estima que esta infraccion amerita la sancidn de multa.

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




RESUELVO:

1. Impocnese a la Isapre Vida Tres S,A., una multa de 200 UF {doscientas Unidades de
Fomento), por omitir informar a sus afiliados sobre su derecho a reclamar ante esta
Superintendencia de Salud de las resoluciones adoptadas en materia de negativa de
cobertura vy beneficios y de término de contrato.

2. Se hace presente que el pago de la multa deberd efectuarse en el plazo de 5 dias
habiles desde la notificacién de la presente resolucién, mediante depésito en la cuenta
corriente N® 9019073, del Banco Estado, a nombre de Ia 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
Subdepartaments de Finanzas y Contabilidad de esta Superintendencia, al correo

electronico dmunoz@superdesalud.gob.cl, para su control y certificacion, dentro del
guinto dia de solucionada la muita.

3. Se hace presente que en contra de la sancidn o su monto, procede el recurso de
reposicin 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 [a 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, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,
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DISTRIBUCION:

- Sefior Gerente General Isapre Vida Tres S.A.

- Subdepartamento de Fiscalizacidn de Beneficios.
- Departamento de Administracion y Finanzas

- Unidad de Coordinacién Legal y Sanciones.

- Oficina de Partes,

1-28-2013

Certifico que el documento que antecede es copia fiel de su original,la Resolucién Exenta IF/N° 219 del 17 de junio
de 2014, que consta de 4 piginas, y que/&e encuentra suscrita por la Sra. Nydia Contarde Guerra en su

calidad de Intendenta de Fondosy Segu
SALUD. .

Santiago, junio 17 de 2014




