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RESOLUCION EXENTA IF/N° 47 5

sanTIAGo, @7 NOV. 2014

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demds pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, de Salud; Titulo I del Capitulo IV y Titulo II del Capitulo VII del Compendio de
Normas Administrativas en Materia de Informacién, de la Superintendencia de Salud; la
Resolucion N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica; la Resoluciéon N°
106, de 27 de octubre de 2014, de la Superintendencia de Safud, y

CONSIDERANDO:

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

2. Que, con motivo de reclamos presentados en contra de la Isapre Vida Tres S.A., en
los que se indicaba que esta institucion se estaba negando a pagar reembolsos por
caja, se procedié a fiscalizar tres sucursales de dicha Isapre, el dia 13 de junio de
2014 (Las Condes y Santiago), y el dia 11 de junio de 2014 (Vifia del Mar).

Ademds, se llamd por teléfono al servicio “Fono Ayuda” publicitado por la Isapre en
su pagina web, los dias 12 y 16 de junio de 2014, con el fin de consultar por las
sucursales en las cuales se podia solicitar reembolsos en efectivo.

Que, en la sucursal de calle Magdalena, de comuna de las Condes, al ingresar la
fiscalizadora a la sucursal para obtener nimero de atencién, el asistente le informo
que no se realizan reembolsos por caja, como una medida de seguridad, y que
existian las alternativas de “reembolso web” y mediante “sobre”. Luego, la ejecutiva
multifuncién que atendié a la fiscalizadora, indicdé que no se hacian pagos de
reembolsos por caja, salvo excepciones, como en el caso de las personas de tercera
edad. Por Ultimo, se entrevistd a la supervisora de la agencia, quien sefialo que se
realizaban pagos de reembolsos efectivos por caja en los siguientes casos: a) tercera
edad; b) afiliados y/o beneficiarios que no tienen opcion de “escanear” el documento.

En la sucursal de calle Moneda, de la comuna de Santiago, el fiscalizador presencié el
procedimiento, observando que a las personas que solicitan el pago del reembolso en
efectivo, las ejecutivas les indican que deben hacerlo a través de la pagina web.
Entrevistada la jefa de la sucursal, corroboré lo anterior, agregando que de manera
excepcional, si los beneficiarios insisten en el pago en efectivo por caja, éste se
efectuaba, y que también se reemboisaba en efectivo, sin restriccion, a los afiliados
de tercera edad y a las personas que ingresan con hijos menores a la sucursal, y al
efecto exhibid seis reembolsos liquidados en efectivo ese dia.

En la sucursal de calle 14 Norte, de la ciudad de Vina del Mar, el fiscalizador
entrevistd a una ejecutiva multifuncién, que se encontraba atendiendo en uno de los
modulos, quien informd que las opciones estandares disponibles para los reembolsos
ambulatorios, son las siguientes: a) a través de la web; b) mediante el sistema de
“reembolso express” y c) pago diferido con cheque; y que sélo de manera
excepcional, ante la insistencia del beneficiario y con expresa autorizacion del jefe de
sucursal, se pueden hacer reembolsos en efectivo, puesto que éste no forma parte
del protocolo estandar de atencidn vigente.



En cuanto a las consultas efectuadas al servicio telefénico “Fono Ayuda” habilitado
por la Isapre, las asistentes telefénicas informaron que en ninguna sucursal se
efectuaban reembolsos en efectivo, y que las modalidades vigentes eran: a) via
pagina web y b) a través del sistema de “sobre buzén”.

Que, ademas, consultada la Isapre al respecto, ésta informé mediante carta de fecha
16 de junio de 2014, lo siguiente:

a) Cuando un afiliado acude a una sucursal para solicitar un reembolso, es invitado
por un anfitridon o, en su defecto, por el ejecutivo que lo atiende, para que efectuie
dicho tramite a través de la pagina web de la Isapre, siendo guiado paso a paso para
que aprenda a realizarlo. Si el afiliado no desea utilizar el “reembolso web”, se insiste
en ello, mostréndole los beneficios de esta herramienta, en términos de tiempo y
comodidad, y haciéndose todos los esfuerzos para que utilice esta modalidad. En
casos excepcionales, como tercera edad, reembolso no aceptado por la web, o
incapacidad de hacerlo por este canal por algin motivo en particular, existe la opcién
de efectuar el reembolso de forma fisica o a través de la modalidad de “reembolso
express”, mediante la cual el afiliado deja el documento en un sobre y luego se le
deposita el monto del reembolso en su cuenta corriente. Los criterios de excepcion
son manejados por la jefatura de la sucursal.

b) La modalidad de “reembolso web” comenzd a funcionar en agosto de 2013, y
desde entonces se ha hecho una fuerte campania, a través de diferentes medios, para
informar sobre la migracion del tramite hacia la web. Asi, a cada afiliado que
concurria a una sucursal a solicitar un reembolso, se le entregaba un folleto y se le
enviaba un “e-mail” personalizado. Ademas, se comunico esta herramienta a toda la
cartera de clientes, a través de “e-mail”, y publicidad constante en la pagina de
“Facebook” de Vida Tres. Adicionalmente, en noviembre de 2013, se lanzé la “App
movil”, mediante la cual se puede hacer el reembolso directamente desde un
“Smartphone” o “Tablet”.

Que, producto de los referidos antecedentes y a través del Oficio Ord. IF/N°® 4571, de
25 de junio de 2014, se estimo procedente formular los siguientes cargos a la Isapre:

“1.- Incumplir con la obligacion de comunicar a los afiliados y beneficiarios la
modificacién de los mecanismos establecidos para el pago de los reembolsos de
prestaciones de salud, consistente en eliminar o restringir la opcién de reembolso de
pago en efectivo directamente en caja, limitandola sdélo a casos excepcionales,
contraviniendo lo establecido en los puntos 2.2, 3 y 4 del titulo II, Capitulo VII, del
Compendio de Normas Administrativas en materia de Informacion, de esta
Superintendencia”.

“2.- Incumplir la obligacion de informar a esta Superintendencia el hecho relevante y
obligatorio de haber modificado la modalidad de pago por reembolso, eliminando o
restringiendo la alternativa de pago en efectivo por caja a casos excepcionales, lo que
se contrapone a las exigencias establecidas en los numerandos 1 y 5 y en la letra B),
punto 2 del Anexo, denominado hechos relevantes obligatorios de informar, del Titulo
I, Capitulo 1V, del citado compendio de Informacion”.

Que, en su presentacion de fecha 9 de julio de 2014, la Isapre expone, en primer
término, que desde el mes de julio de 2013, como parte de una gran proyecto de
innovacién, ha implementado paulatinamente el sistema de “reembolso web”,
alternativo y complementario a los demas sistemas de reembolso existentes, a saber,
el “reembolso por caja en sucursales” y el “reembolso express”, y que aquél presenta
una serie de ventajas comparativas respecto de estas otras modalidades de
reembolso.

En segundo término, en cuanto al primer cargo que se le imputa, argumenta que éste
parte de un supuesto equivocado, cual es, que la Isapre habria dispuesto la
eliminacién del reembolso en efectivo directo por caja, lo que no se ajusta a la
realidad, toda vez que actualmente coexisten los tres mecanismos de reembolsos ya
sefalados, y al efecto adjunta un cuadro estadistico, con el nimero de reembolsos
mensuales por cada una de las tres modalidades, y en el que se aprecia que del total



de reembolsos realizados desde julio de 2013 y hasta junio de 2014, un 51,02% se
efectué a través del reembolso por caja, y que en el -mes de la fiscalizacién, el
reembolso por esta modalidad alcanzé aproximadamente al 23,9%, por lo que no
resulta procedente sostener que la Isapre habria eliminado o restringido esta
modalidad de reembolso, y mal puede argumentarse que incumplié con la obligacion
de informar a los afiliados sobre tal eliminacion, ya que dicha modalidad de
reembolso sigue y permanece plenamente vigente.

Tampoco es efectivo que se haya restringido dicha modalidad de reembolso, puesto
que si bien se modificaron los protocolos de atencion en las agencias, con el fin de
incentivar progresivamente el uso del “reembolso web”, lo anterior no ha implicado
en caso alguno la eliminacidn o restriccién del reembolso en efectivo por caja.

Ademads, arguye que en todos los casos fiscalizados, los afiliados en definitiva
obtuvieron el reembolso en efectivo en la sucursal correspondiente, sin perjuicio que
en forma previa se les haya incentivado para que utilizaran los otros mecanismos
disponibles.

En cuanto a las inquietudes en relacidn con el hecho que el pago del reembolso se
realice en una fecha posterior a la recepcién de los documentos correspondientes,
hace presente que en el caso del “reembolso express”, dicha modalidad lleva varios
anos utilizdndose en la Isapre, sin que haya sufrido modificaciones importantes, ni
haya sido objeto de reclamos por parte de los afiliados. Ademas, expresa que lo
anterior se encuentra en absoluta concordancia con la normativa sobre las
condiciones generales del contrato de salud, las que en su articulo 10° disponen que
“el reembolso se efectuard mediante dinero efectivo, cheque u otro medio que
convengan las partes, segin lo determine la Isapre, exclusivamente al afiliado o
beneficiario o a quien lo represente legalmente, dentro del plazo de 30 dias habiles
contado desde la solicitud”.

Agrega que la nueva modalidad de “reembolso web”, fue presentada a través de una
gran campafia publicitaria, que incluyé envios masivos de correos electrénicos,
publicidad en las agencias de la Isapre, informacién en la pagina web institucional de
ésta, publicidad en medios de difusidon masiva y en rutas, etc., por lo que estima que
se cumplié con una serie de medidas de informacion y publicidad, que exceden de la
exigencia normativa, por lo que no se ha verificado ningun perjuicio ni
incumplimiento respecto de los afiliados, y por el contrario, el nuevo sistema ha
tenido buena acogida por parte de los cotizantes, y la cantidad de reclamos en esta
materia ha sido minima.

Respecto del segundo cargo imputado a la Isapre, arguye que no procedia informar
como hecho relevante los “cambios en las politicas de pago, tanto a los afiliados
como a los prestadores medicos”; ya que no se han eliminado ni modificado los
mecanismos tradicionales de reembolso, sino que sélo se han otorgado alternativas
adicionales y, ademas, las acciones tendientes a fomentar el uso del canal web, se
han implementado conforme a la normativa vigente y a lo dispuesto en el contrato de
salud.

Por otra parte, seflala que conforme a la propia Circular IF/N° 3, la calificacion de la
informacion como “relevante” es una facuitad exclusiva de la administracion o
direccion de la Isapre, y a su entender, la incorporacién de un nuevo mecanismo de
reembolso, no tiene la entidad exigida por la normativa para revestir el caracter de
hecho relevante.

Por lo anterior, solicita se acojan sus descargos, desestimando la aplicacion de
cualquier tipo de sancién en contra de la Isapre Vida Tres S.A.

Que, en relacién con los descargos de la Isapre cabe sefialar, en primer término, que
ha sido la propia entidad fiscalizada la que ha reconocido, en su carta de fecha 16 de
junio de 2014, que a la sazén la modalidad de reembolso en dinero efectivo en
sucursales, sélo se permitia de manera muy excepcional, de acuerdo con
determinados criterios de excepcién que manejaba cada jefe de sucursal, y que en
términos generales, corresponden a los casos de las personas de tercera edad, y a
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los casos en que no ha resultado o no se ha podido efectuar el “reembolso web”,
corroborando con ello lo sefialado por los funcionarios de la Isapre entrevistados
durante la fiscalizacién, y la informacién proporcionada a través del servicio telefonico
“Fono Ayuda” dispuesto por la Isapre.

Ademas, lo antericr concuerda con la experiencia que tuvo una de las afiliadas que
reclamé en contra de la Isapre, quien alegd que su solicitud de reembolso en efectivo
en sucursales habia sido rechazada, y que se le habia indicado que debia realizar este
trémite en la pagina web de la Isapre.

Asimismo, en la referida carta la Isapre ha reconocido que la finalidad de la
implementacién del *reembolso web”, no ha sido simplemente la incorporacién de un
nuevo medio de reembolso a los ya existentes, sino que su propodsito ha sido la
“migracion de este tramite a la web”.

Que, en consecuencia, si bien de acuerdo con el cuadro estadistico acompafiado por
la Isapre, del total de reembolsos realizados en junio de 2014, un 24%
correspondieron a reembolsos en efectivo en sucursales, un 6,9% a “reembolsos
express” y un 69,1% a “reembolsos web”, lo cual segln la Isapre comprobaria que
no eliminé ni restringié el reemboiso en efectivo por caja, y que coexistirian las tres
modalidades; lo cierto es que a la época de la fiscalizacion, la modalidad de
reembolso en dinero en efectivo en sucursales, agencias o puntos de atencién de la
Isapre, habia dejado de ser un procedimiento normal, regular y vigente para todos
los cotizantes y beneficiarios que concurrian a solicitar un reembolso a la Isapre,
puesto que a éstos se les informaba de manera insistente que debian utilizar el
“reembolso web” o en su defecto, el “reembolso express”, y solo en casos de
excepcidn y/o con autorizacion de la jefatura de la sucursal, se permitia de manera
extraordinaria el reembolso inmediato en dinero efectivo.

Que, por tanto, en los hechos se produjo una modificacion sustancial de los
mecanismos de pago de los reembolsos, al eliminar o excluir de los procedimientos
normales, ordinarios o regulares, al reembolso en dinero efectivo en sucursales, el
que queddé como una modalidad anormal, excepcional, fuera de regla o protocolo,
que requeria que el solicitante de reembolso se encontrase en una situacion especial
y/o que insistiera hasta obtener un autorizacién extraordinaria por parte de la
jefatura de la sucursal.

Que, de esta manera, la imputacion contenida en el primer cargo formulado a la
Isapre, se ajusta a los hechos y a la normativa, toda vez que de acuerdo con el punto
2.2 del Titulo II del Capitulo VII del Compendio de Normas Administrativas en
Materia de Informacién, de esta Superintendencia, dentro de la informacidon que las
Isapres deben mantener a disposicion de los afiliados y publico en general, se
encuentran “/as modalidades y lugares de pago vigentes para afiliados respecto de
beneficios tales como reembolsos, licencias médicas o bonos”, y de conformidad con
el punto 3, “cualquier modificacion a las modalidades o lugares de pago debe ser
puesta en conocimiento de los afiliados, beneficiarios y empleadores en forma previa
a su implementacién con, a lo menos, un mes de anticipacién”. Al respecto, el punto
4 otorga amplia libertad a las Isapres para “utilizar los medios electrénicos e
impresos que estime pertinentes para dar cumplimiento a lo instruido en los nimeros
precedentes...”.

Que, en este caso, todos los avisos e informaciones enviadas y publicadas por la
Isapre, asi como la campafa comunicacional desplegada por diversos medios, sélo se
referia a la publicitacion del nuevo sistema de “reembolso web”, pero en ningtin caso
se advertia a los cotizantes y beneficiarios respecto de la modificacién que se iba a
llevar a efecto, en relacion con el reembolso en dinero efectivo en sucursales, el que
s6lo quedaria como un procedimiento extraordinario, para casos de excepcién y/o
autorizados de manera particular por la jefatura de la sucursal.

Que, en cuanto al impacto en los afiliados y beneficiarios, hay que tener presente que
de ninguna manera se reprocha a la Isapre la implementacion de la nueva modalidad
de “reembolso web”, sino que la imputacién dice relacién con el hecho que no haya
informado ni comunicado en forma previa a sus cotizantes y beneficiarios, las
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limitaciones o restricciones que aplicaria el reembolso en dinero efectivo en
sucursales, omision que afecté o menoscabd a todas aquellas personas que asistieron
a una sucursal precisamente para obtener de inmediato el reembolso en dinero
efectivo, pero que por no encontrarse en ninguna de las situaciones de excepcién
definidas por la jefatura de la sucursal, fueron obligadas a utilizar una modalidad que
no era la de su eleccidn, independientemente de que con posterioridad hayan
interpuesto o no un reclamo por este motivo.

Que, en cuanto al sequndo cargo imputado a la Isapre, éste también se encuentra
ajustado a los hechos y a la normativa, toda vez que en el inciso 2° del punto 1 del
Titulo I del Capitulo IV del Compendio de Normas Administrativas en materia de
Informacion, de esta Superintendencia, dispone que “/a isapre tendréd la obligacién de
informar los hechos relevantes que se incluyen en el listado contenido en el Anexo de
este Titulo”, y dentro de las materias que se sefialan en dicho Anexo, Yy
especificamente en el N° 2 letra B) de este Anexo, se incluye: “Cambios en las
politicas de pago, tanto a los afiliados como a los prestadores médicos”. Al respecto,
el punto 5 del mismo Titulo, establece un plazo de 5 dias habiles contados desde la
ocurrencia del hecho o desde que se tenga conocimiento de él, para enviar la carta
que comunica el “Hecho Relevante” a esta Superintendencia.

Por lo tanto, no cabe duda que en este caso la Isapre infringi6 la sefalada normativa,
toda vez que en los hechos modificé los mecanismos de reembolso que estaban
vigentes, al establecer limitaciones o restricciones para el uso de reembolso en
efectivo en sucursales, excluyéndolo o eliminandolo de los procedimientos normales,
ordinarios o regulares, y dejandolo sélo como una modalidad anormal, excepcional,
fuera de regla o protocolo, como ya se indicé precedentemente.

Que, en cuanto a la alegacién de la Isapre en el sentido que la calificacion de la
informacién como “relevante” es una facultad exclusiva de la administracion o
direccién de la Isapre, y que a su entender, la incorporacion de un nuevo mecanismo
de reemboiso, no tiene la entidad exigida por la normativa para revestir el caracter
de hecho relevante; no procede sino desestimarla, atendido que dicha
discrecionalidad sélo rige respecto de otros hechos que afecten la operacion,
resultados y patrimonio de la Isapre, y que no estén contenidos en el Anexo de
hechos relevantes obligatorios de informar.

Que, en consecuencia, analizados los antecedentes del caso, asi como los descargos
de la Isapre, no cabe sino concluir que ésta efectivamente incurrié en las faltas que
se le imputan, toda vez que modifico las modalidades de pago de reembolsos, y en
particular, el reembolso en dinero efectivo en sucursales, sin comunicar dicha
modificacion en forma previa a los afiliados y beneficiarios, con a lo menos un mes de
anticipacién, contraviniendo lo establecido al respecto en el Titulo II del Capitulo VII
del Compendio de Normas Administrativas en materia de Informacion, de esta
Superintendencia, y, ademas, sin informar dicho cambio en las politicas de pago,
como un “Hecho Relevante” a este Organismo de Control, con infraccion a lo
dispuesto sobre el particular en el Titulo I y su Anexo, del Capitulo IV del citado
Compendio.

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 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 podrén 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, podré aplicarse una multa de hasta cuatro veces el monto maximo 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 informar previamente a los afiliados
y cotizantes, las modificaciones a las modalidades de pago de beneficios, e informar



como “Hecho Relevante” a la Superintendencia de Salud, los cambios en las politicas
de pagos a los afiliados; esta Autoridad estima que las irregularidades constatadas
ameritan una sancion de multa, la que atendida la gravedad de las faltas cometidas,
y que éstas, por su naturaleza, afectaron directamente a cotizantes y beneficiarios,
por un lado, y al rol de supervigilancia y control de la Superintendencia de Salud, por
el otro, se fija en 500 unidades de fomento.

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

RESUELVO:

1. Impénese a la Isapre Vida Tres S.A. una multa de 500 UF (quinientas unidades de
fomento), por haber infringido la obligacién de comunicar en forma previa a sus
afiliados y beneficiarios, la modificacion a las modalidades de pago de reembolsos,
y por haber infringido la obligacion de informar dicho cambio en las politicas de
pago como un “Hecho Relevante” a esta Superintendencia.

2. Se hace presente que el pago de la multa debera efectuarse en el plazo de 5 dias
habiles desde la notificacidon de la presente resclucidon, mediante depédsito en la
cuenta corriente N° 9019073, del Banco Estado, a hombre de la Superintendencia
de Salud, Rut: 60.819.000-7.

b

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
electronico gsilva@superdesalud.gob.cl, para su control y certificacion, dentro de
quinto dia de solucionada la muita.

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 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 notificacion de la presente resolucion.
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