REPUBLICA DE CHILE

SUPERINTENDENCIA DE INSTITUCIONES

DE SALUD PREVISIONAL

Departamento Control de Instituciones
CIRCULAR N° 0 5 4
SANTIAGO, 3 0 JUL 1999

IMPARTE INSTRUCCIONES SOBRE TRAMITACION DE RECLAMOS ANTE LAS
INSTITUCIONES DE SALUD PREVISIONAL

CONSIDERANDO:

1.-

Que esta Superintendencia mediante la Circular N°20, de 19 de octubre de 1992,
impanti4 instrucciones sobre la tramitacién de reclamos ante las instituciones de

salud previsional,

salud, modalidades y condiciones de otorgamiento.

reclamos en actual aplicacién, de manera de asegurar que las isapres cumplan

cabalmente su obligacién legal de entregar orientacién e informacién a sus

afiliados y beneficiarios y dar respuesta oportuna a los reclamos que éstos
formularen. '

Que atendido lo expuesto, ha sido preciso regular un procedimiento que,
contemplando claramente las distintas etapas que la isapre debe seguir para
pronunciarse sobre los asuntos que sean somefidos a su conocimiento,

garantice, a la vez, una respuesta precisa, completa y oportuna a los
reclamantes.

Que el procedimiento aludido debe evitar la intervencién innecesaria de la

autoridad ante diferencias que, en principio, pueden ser resueltas por las pattes
involucradas, por fo que, éste ha previsto la participacion de la Superintendencia

de Isapres, sélo una vez agotadas las instancias de solucién ante la institucion

respectiva, a través de un procedimiento debidamente regulado.

Se ha resuelto dictar la siguiente circular:

Que, con posterioridad, a Ley N°19.381, de 3 de mayo de 1995, incorporé a la
Ley N°18.933, el articulo 21 bis que obliga a las instituciones a proporcionar
informacién suficiente y oportuna a sus afiliados respecto de las materias
fundamentales de sus contratos de salud, tales como valores de los planes de

Que en este contexto, ha sido necesario revisar y actualizar el procedimiento de



ASPECTOS GENERALES
1.-  Definiciones
Para los efectos de la presente circular, se entendera por:

Reclamo: La presentacién escrita sobre cualquier situacién que, a juicio dei
reclamante, constituya una Irregularidad o incumplimiento contractual en que
haya incurrido una isapre, como también, el requerimiento de informacién sobre
cualquier materia relacionada con el contrato de salud previsional.

Reclamante: El afiliado o beneficiario y el ex-afiliado o ex-beneficiario que
presenta un reclamo, ya sea personalmente o representado por un tercero,
bastando para acreditar esta representacién un poder simple.

2.- Obligaclones de las Instituciones

Las instituciones deberan recibir, registrar y responder todos los reclamos que se
les presenten o que esta Superintendencia les derive, de conformidad con las
instruccionas que se contienen en la presente circular.

Es obligacién de las instituciones tramitar y resolver los reclamos que reciban, de
manera completa, precisa, clara y oportuna y, especialmente, elaborar una
respuesta escrita que absuelva los requerimientos efectuados Y que contenga
toda la informacién que permita su evaluacion posterior por el reclamante y por
esta Superintendencia.

3. Reclamos que no se someterin al procedimiento contemplade en la
presente clrcular.

No se someteran a la tramitacion prevista en la presente circular:

a) Los casos que se tramiten y resusivan de acuerdo al procedimiento arbitral
gue establece el artfculo 3° numero 5 de la Ley N°18.933 y en la Circular N°7,
del 15 de marzo de 1991, de esta Superintendencia y sus modificacionas.

b) Los reclamos que se refieran a rechazos o modificaciones de licencias
médicas, falta de pago o pago del subsidio por incapacidad laboral por un
monto inferior al que corresponde, los que deberan interponerse ante la
Comisién de Medicina Preventiva e Invalidez (COMPIN) correspondiente.

¢} Los reclamos por incumplimiento de las resolucicnes de las COMPIN que

ordenen a las isapres el pago de subsidios por incapacidad laborai, los que
deberan efectuarse ante esta Superintendencia. -



d) Los reclamos que se refieran a la terminacién del contrato por parte de la
isapre, los que serén conocidos y resueltos directamente por esta
Superintendencia.

e) Los reclamos que se refieran a aspectos procesales involucrados en fa
tramitacidon de licencias médicas por parte de las isapres, los que deberdn
presentarse ante esta Superintendencia,

La Isapre debera recibir los reclamos que le fueren presentados y que se
refieran a las materias descritas en las letras b), c¢), d) y e) precedentes,
remitiéndolos a la COMPIN o a esta Superintendencia, segun correspondiere,
a mas tardar, el dia habil subsiguiente a su recepcién, informando de lo obrado
al reclamante. Con todo, podrén exceptuarse de esta obligacién los reclamos
presentados personalmente y a cuyo respecto la isapre hubiese informado al
reclamante acerca del organismo competente para conocetlos.

PROCEDIMIENTO
1.- Recepcién y Registro
1.1. Recepcién

Las isapres deberan recibir todas las presentaciones formuladas directamente

- por los reclamantes y aquéllas derivadas por esta Superintendencia.

L.os reclamos podran ser presentados en la casa matriz y en todas las agencias,
oficinas o sucursales de las isapres en que se atienda pUblico, personalmente,
por correo o fax, en el horasio normal de atencién y sin restriccién de horarios
especiales.

La institucién podra habilitar nimeros especiales de fax para recibir los reclamos,

los que deberén ser registrados en esta Superintendencia y debidamente
informados a los afiliados.

Para acreditar la recepcién dsl reclamo cuando éste sea presentado
personalmente, la isapre deberd proporcionar un comprobante que contenga el
nombre y el RUT del reclamante, la fecha de recepcion, el plazo maximo de
respuesta, la firma y el timbre del habilitado de la isapre. Tratandose de reclamos
recibidos por correo o fax, la isapre debera estar siempre en condiciones de
proporcionar dicho comprobante, si éste es requerido por el reclamante.

Los reclamos presentados ante esta Superintendencia serdn enviados a la
isapre respectiva, remitiendo simultdneamente al reclamante una comunicacién
que dé cuenta de tal envio. A estos reclamos les seri aplicable, en su totalidad,
el procedimiento instruido a través de la presente circular. '



1.2. Registro

Recibido el reclamo, la Isapre lo inscribird en un registro correlativo inico y anual
denominado Registro de Reclamos, salvo que se trate de casos que se
encusntren comprendidos en las letras b), ¢}, d} y e) del punto 3, titufo [ de esta
circular. El referido Registro podra constar en archivos fisicos 0 en medios
magnéticos.

Las isapres dispondran de un plazo de cinco dias habiles, contado desde el dia
siguiente a la recepcidén del reclamo, para incorporar al citado registro los
antecedentes que se sefalan a continuacién, en el orden que se indica:

1.- Ndmero correlativo det reciamo.

2.- ldentificacion del reclamante (nombre y R.U.T.).

3.- Identificacién del titular del contrato (nombre y R.U.T.).

4.- Fecha de recepcion del reclamo.

Con posterioridad, y una vez resuslto el reclamo, debera incorporarse al registro,

dentro del plazo de cinco dfas habiles contado desde el dia hébil siguiente a la

fecha de entrega en la oficina de comreos de la carta de respuesta, el siguiente
antecedente:

5.- Materia reclamada, de conformidad con la clasificacién contenida en el punto
2.1 del Anexo N°2, de esta circular.

El registro de reclamos deberd estar siempre a disposiciSn de la

Superintendencia y ser accesible por el nombre y R.U.T. del reclamante y del
titular del contrato.

2,- Estudio y Recopilacion de Antecedentes
2.1. Formacién del Expediente

La isapre, una vez ingresado y debidamente registrado el reclamo, abrird un
expediente que deberd contener todos los antecedentes y documentos que se
acumulen durante el procedimiento que se instruys en la presente circular, los

que deberdn incorporarse tan pronto como sean emitidos o recibidos por la
isapre.

En el expedisnte deberédn acumularse, en la medida que en cada casa proceda:
a) El reclamo y todos los documentos que se acompaifien a éste.

b) Los antecedentes recopilados internamente.



¢} Las solicitudes de antecedentes formuladas a terceros (empleadores,
prestadores de atencidn de salud, entidades previsionales, efc.).

d) Los antecedentes recibidos de terceros, incluyendo las respuestas a las
solicitudes de informacién que haya realizado la isapre.

e) “ Las comunicaciones efectuadas al reclamante.

f) La carta de respuesta al reclamante.

s)) Las cartas que hayan sido devueltas por el correo.

El expediente abierto por la isapre seré identificado con el ndmero del Registro
de Reclamos y debera estar completo y foliado, a mas tardar, el quinto dia habil

siguiente al vencimiento del plazo de 15 diag habiles previsto en el parrafo
primero del punto 3.2 de esta circular.

2.2. Estudio de ios Antecedentes Recopilados

La isapre debera, dentro del Plazo establecido para emitir su pronunciamiento,
realizar las gestiones que estima pertinentes y evaluar todos los antecedentes de
que disponga, con el objeto de dar una respuesta al reclamante.

2.3. Archivo

El expediente deberd mantenerse en Ia casa matriz de la isapre, salvo
autorizacién expresa otorgada por esta Superintendencia, en virtud de lo
establecido en el pentiitimo inciso de! articulo 3 de la Ley N°18.933.

El perfodo de mantencién de los expedientes en archivo serd de 12 meses

contados desde el primer dia del mes siguiente a aquél en que la isapre emita su
pronunciamiento, '

3.- Respuesta
3.1. Contenido de Ja Respuesta
Las isapres estaran obligadas a dar una respuesta integral y por escrito a los

reclamos presentados directamente en |a institucidn y a aquéllos derivados por

esta Superintendencia, abarcando todas las inquistudes planteadas por los
reclamantes.

La respuesta del reclamo deberd contener, a lo menos:

a) La identificacién precisa del reclamante, su domicilio, nimero de RU.T. y
el nimero de registro de sy reclamo.



b)  La enunciacién breve de la materia reclamada.
c) La especificacion y explicacién de los antecedentes que la fundamentan.
d) . La decisién del asunto reclamado.

e) En caso de ser procedente, el plazo y la forma en que se dara
cumplimiento a lo resuelto.

La respuesta al reclamo deberad ser suscrita por el habilitado de la isapre y
notificada a través de correo privado o carta certificada dirigida al domicilio
sehalado por el raclamante o, en su defecto, al iltimo domicilio registrado por el
titular del contrato en la institucién de salud.

Ademas, en su respuesta, la isapre debera informar al rectamante respecto del
derecho que le asiste para recurrir a la Superintendencia, informacion que
debera ajustarse estrictamente al siguiente tenor: “En caso de disconformidad
con el contenido de esta respuesta, con la forma en que esta Institucién dara
cumplimienio a lo resuelto o en el evento de omitirse o retardarse dicho
cumplimiento, Ud. podré solicitar a la Superintendencia de isapres fa revisién de
la respuesta al reclamo. La solicitud de revisién podra ser presentada en
cualquier oficina de la Superintendencia, personalmente, por correo o fax,
debiendo acompanarse copia de esta carta.”.

3.2. Plazo de respuesta

La isapre debera dar respuesta a los reclamos en el plazo tnico e improrrogable
de 15 dias hdbiles contado desde su recepcién. De ser procedente, en la
respuesta debera sefalarse la forma y el plazo en que la institucién dara
cumplimiento a lo resuelto, el que no podra exceder de § dias habiles, contado
desde el vencimiento del plazo anterior. :

Se entenderd como fecha de pronunciamisnto del reclamo aquéfla en que ia
isapre deposita la carta de respuesta en la respectiva empresa de correos, lo
que deberd constar en una némina debidamente timbrada por dicha empresa,
debiendo la isapre estar siempre en condiciones de acreditar este hecho.

4.- Revision

41. Causales

El reclamante podra recurrir a esta Superintendencia, solicitando la revisién de
su reclamo, en los siguientes casos:

a) Disconformidad con la respuesta.



b) Disconformidad con la forma en que la isapre ha procedido al
cumplimiento.

c) Omisién o retardo en el cumplimiento.

d) . Y, en general, cada vez que el reclamante estime necesaria la
intervencién de esta Superintendencia.

la solicitud de revision podrd ser presentada en cualquier oficina de la
Superintendencia de Isapres personalmente, por correo o fax.

4.2. Reclamos que deben efectuarse dentro de un plazo determinado

Los reclamos que, de acuerdo con la ley o las instrucciones de esta
Superintendencia, deben efectuarse dentro de un plazo determinado, se
entenderan presentados, para todos los efectos legales y administrativos, en la
fecha que se reciba el reclamo en la respectiva institucion de salud, salvo
tratdndose de los reclamos por terminacién de contrato por parte de la isapre y
de aquéllos que la Superintendencia haya recibido y enviado a la institucién, los
que se entenderan formulados en la fecha en que se hayan recibido en este
Organismo.

4.3. Tramitacién

Prasentada la solicitud de revision, la Superintendencia requerird a la isapre
reclamada, para que, dentro de un plazo de 5 dias habiles, remita el expediente
respactivo, conformado de acuerdo a lo que dispone el punto 2.1 de la presente
circular y, de ser procedente, los antecedentes que se refieran a la forma en que
fa institucion dio cumplimiento a lo resuelto.

Excepcionalmente, y sélo dentro de ese mismo plazo, la institucion podra

acompanar antecedentes que no estén incorporados al expediente, siempre que
se justifique dicha omision.

La Superintendencia podra solicitar y considerar otros antecedentes que estime
necesarios para la debida resolucién de la solicitud de revision.

4.4. Resolucién

La Superintendencia resolvera de conformidad al mérito de los antecedentes Yy
notificard su decisién al reclamante y a la reclamada, otorgando, de ser
procedente, un plazo para que ésta sea cumplida.

Con todo, los casos que asi lo requieran, se resolveran por el Superintendente
de Isapres en ejercicio de las atribuciones que le otorga el artlcuio 3 N°&§ de la
Ley N° 18.933, tramitandolos en conformidad a la Circular N%7 del 15 de marzo
de 1991 de esta Superintendencia y sus modificaciones.



lil. INFORMACION AL AFILIADO 0

Con el propésito de informar adecuadamente a los reclamantes sobre la
presentacién de sus reclamos a las isapres, &stas deberdn mantener en un lugar
visible de todas sus agencias, oficinas o sucursales de atencién de publico, un
cartet con el extracto que se adjunta en el Anexo N°1, el que debera cedirse a
las especificaciones que esta Superintendsncia determine. -

IV. INFORMACION A LA SUPERINTENDENCIA

Las isapres deberédn remitir mensualmente a la Superintendencia la informacion
ostadistica de los reclamos que tramiten, en los medios y de acuerdo a las
especificaciones que se sefalan en el Anexo N°2, de la presente circular, a mas
tardar el dia 12 del mes siguiente a aquél que se informa.

V. DEROGA CIRCULAR N°20 DEL 19 DE OCTUBRE DE 1992

A contar de 1a entrada en vigencia de la presente circular, se deroga la Circular
N°20 del 19 de octubre de 1992, de la Superintendencia de Isapres.

VI. VIGENCIA

Esta circular entrara en vigencia el dia 1 de octubre de 1999.

Saluda atentamente a ustedes, e

\:

ALES RE/Q??ERREI YAZIGH
SUPERINTENDENTE DENSTITUCIONES
DE/SALUD PRE{/ISIONAL

t
Ariindkonfurol
DISTRIBUCION:
- Sres. Gerentes Generales Isapres
- Sr, Superintendente
- Fiscalla
- Sres. Jefes de Departamento de !a Superintendencia
- Oficinas Zonales i, V y Vil Regién

- Oficina de Partes



ANEXO N°1

INFORMACION SOBRE PRESENTACION DE RECLAMOS

En virtlud de la Circular N°54 del 30 de julioc de 1999, las isapres estén obligadas a
recibir, registrar y responder todos los reclamos que se les presenten directamente o
que la Superintendencia de Isapres les derive. .

l.os reclamos pueden ser presentados en la casa matriz y en todas las agencias,
oficinas o sucursales de la isapre en que se atienda publico, personalmente, por correo
o fax, en el horario normal de atencién y sin restriccién de horarios especiales.

Para estos efectos se entendera que:

1.

RECLAMANTE: Puede ser el afiliado, beneficiario, ex-afiliado o ex-beneficiario,
quienes podran ser representados por un tercero.

RECEPCION DEL RECLAMO: Si el reclamo es presentado en forma personal, la
isapre debe entregar al reclamante un comprobante que acredite su recepcion y el
plazo maximo de respuesta.

PLAZO DE RESPUESTA: La isapre debe dar respuesta en un plazo méaximo de
quince (15) dfas habiles contado desde la fecha de recepcion del reclamo,
mediante el envio de una canta a través de correo privado o certificado.

L.a isapre dispone del plazo de cinco dias habiles -contado desde el vencimiento del
plazo anterior- para dar cumplimiento a lo resuelto.

REVISION: El reclamante podrd recumir a la Superintendencia de Isapres,
solicitando la revisién de su reclamo en caso de disconformidad con el contenido de

la respuesta, con la forma en que la institucién dé cumplimiento a lo resuelto o en el
evento que se omita o retarde dicho cumplimiento.



5. RECLAMOS QUE NO SE PRESENTAN EN LA ISAPRE

Deberan ser presentados directamente en la SUPERINTENDENCIA DE ISAPRES,
los reclamos referidos a las siguientes materias:

Terminacién de contrato por parte de la isapre.

* Incumplimiento de las resoluciones de las COMPIN que ordenan a las isapres el
pago de subsidios por incapacidad laboral,

* Aspectos procesales involucrados en |a tramitacién de licencias médicas por
parte de las isapres.

» Casos que se presenten y tramiten como juicio arbitral.

Deberan presentarse directamente en la COMPIN correspondients, en el plazo de
15 dias habiles, los reclamos referidos a:

* Rechazos o modificaciones de licencias médicas, falta de pago del subsidio por
incapacidad laboral o pago del subsidio en un monto inferior al que corresponde.



ANEXO N°2

CLASIFICACION Y ESTADISTICAS DE RECLAMOS

1. Estadistica A Resumen de reclamos mensuales

Cadigo Descripcion

0001 Nimero de reclamos recibidos

0002 Numero de reclamos registrados e ingresados a tramite

0003 Numero de reclamos remitidos a la COMPIN

0004 Nimero de rectamos remitidos a la SISP

0005 Ndmero de reclamos resueitos en el mes

0006 Ndmero de rectamos pendientes en el mes

1.1 Definiciones

a) N° de reclamos recibidos: :
Se debera informar el total de reclamos recibidos en el mes y sera la sumatoria de
los cédigos 0002, 0003 y 0004 de la estadlstica “A".

b) N°de reclamos registrados e ingresados a tramite:
Se considerara sdlo el total de reclamos que sean tramitados por la isapre, se
excluyen por lo tanto los cddigos 0003 y 0004 de la estadistica “A".

c) N°dereclamos remitidos ala Compin:
Se debera informar el total de reclamos enviados a ese Organismo, conforme a lo
dispuesto en la letra b) del punto 3, tftulo primero de la presente circular.

d) N°dereclamos remitidos ala Superintendencia:
Se debera informar el total de reclamos enviados a este Organismo, de acuerdo
con lo establecido en las letras ¢}, d) y e) del punto 3, titulo primero de la presente
circular.

e) N° de reclamos resueltos en el mes:

f)

Se debera consignar el total de reclamos en que la isapre haya emitido su
pronunciamiento.

N° de reclamos pendientes en el mes:

Correspondera indicar el total de reclamos que se encuentren en proceso de
tramitacion al ditimo dia del mes que se informa.
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2. Estadistica B Reclamos acumulados por materia

2.1 Todos los reclamos registrados por la isapre deberén clasificarse en alguna de las

siguientes materias:

[codigo Descripcion

Suscripcion y modificacién de contratos
_ Materias:
0101 Suscripcién de contrato
0102 Modificacion de plan
0103 Incorporacion o eliminacién de beneficiarios
0104 Entrega de documentos contractuales o credencial de salud
0105 Suscripcién o modificacion de contrato no cursado
0106 Modificacién del tipo de beneficiario
0107 Adulteracion o falsificacion de documentos
0108 Doble afiliacion
109 Seleccion de prestaciones valorizadas
0199 Otras
Adecuacion de contrato
Materias:
0201 Modificacién de precio
0202 Modificacién de beneficios
0203 Modificacidn de precio y beneficios
0204 Remision de la carta de adecuacién
0205 Planes alternativos
0299 - Otras
Terminacién de contrato
Materias:
|0301 Desafiliacién del cotizante
0302 Desafiliacién por mutuo acuerdo y anticipada por cesantfa
0303  Terminacién por fallecimiento del cotizante
HOSQQ Otras




Cobertura y bonificaciones
Materias:
10401 Negativa de cobertura
F0402 Bonificacién inferior a la correspondiente al plan
{0403 Solicitud de revision de bonificacion
0404 Vigencia de beneficios
0405 Beneficios minimos del art. 35° de la Ley N°18.933, con excepcién
de los S.1.L.
{0406 Cobertura isapre v/s otros seguros
0407 Requisitos y procedimientos para el otorgamiento de los beneficios
pactados
{0408 Bensficios adicionales
{0409 Cobertura preferente o cerrada
0499 Otras |
Plan Grupal
Materias:
0501 Modificacidn de plan grupal
0502 | Retiro de un plan grupal
0503 Terminacién de plan grupal
10504 Cobertura plan gru;lnal
0599 Otras




Licencia médica, S.LL.
Materias:
0601 Extensién del contrato de salud
L0602 Cotizaciones previsionales correspondientes a periodos de
incapacidad faboral
10603 Informacion sobre calculo del S.I1.L.
{0699 Otfas
Cotizaciones de salud
Materias:
0701 Reajuste del precio por clausula contractual
0702 Valor de la U.F. para el pago de las cotizaciones
10703 Tope imponibilidad segtin calidad laboral y régimen previsional
0704 Excesos de cotizacién |
L07'05 Excedentes de cotizacién
HO?OG Cotizaciones mal enteradas
[0707 Deudas de cotizaciones
{0799 Otras
Otras materias
Materias:
0899 Otras




2.2 Cada reclamo deberd ser clasificado en una materia reclamada, de manera que
si en la presentacién correspondiente se incluyeran cuestiones relativas a mas
de una materia de las sefaladas en el nimero 2.1 de este anexo, la isapre
clasificard el reclamo sobre la base de la cuestién reclamada que, a juicio de la
institucién, tenga mas relevancia.

3. Especlficaciones computacionales

3.1.  Estructura Computacional del Archivo de Estadisticas de Reclamos

REGISTRO DE RECLAMQS
E\MPO DESCRIPCION . TIPO LARGO
(01) TIPO ESTADISTICA Alfabético 1
(02)  |CODIGO ISAPRE Numérico 3
{03) MES ' Numérico 2
(04) ANO Numérico 4
(05) TIPO DE RECLAMO O MATERIA Numérico 4
(06) CANTIDAD DE OCURRENCIAS Numérico | 6
TOTAL REGISTRO Numérico 20

3.2, Definiciones del Archivo Computacional
DEL REGISTRO DE RECLAMOS

(01) TIPODE Campo de uso computacional.
ESTADISTICA Identifica 2 tipos de estadisticas que se requieren,
Alfabético de largo 1, con valor "A" o “B".
“A"; Resumen de reclamos mensuales.
“B": Reclamos acumulados por materia,
No se aceptan valores diferentes a) especificado.

(02) CODIGO ISAPRE Corresponde al niimero de Identificacién asignado a

la isapre por esta Superintendencia.
Numérico de largo 3, distinto de cero.



(03) MES ' Identifica el mes al que se refiere la informacién.
Numérico de largo 2, distinto de cero, con valores 01
y 12 segln corresponda.

(04) ANO Identifica el afio del mes al que se refiere la
' informacién.
Numeérico de largo 4, distinto de cero.

(05) TiF’O.DE La estadistica debe ser confeccionada tomando en
RECLAMO O consideracion lo siguiente:
MATERIA Tipo de estadfstica “A”:

El llenado se hace conforme a la estructura de
codigo indicado en el punto 1 de este anexo.
Numérico de largo 4, con valores entre 0001 y 0006.

Tipo de estadistica “B”:

El llenado se hace conforme a la estructura de
cédigo indicado en e! punto 2.1 de este anexo.
Numérico de largo 4, con valores distintos de cero.

(06) CANTIDAD DE Se debe indicar la cantidad de veces que ocurre el
OCURRENCIAS evento, segtin sea la definicién dada por el tipo de
estadistica “A” 6 "B".
Numérico de largo 6, sin decimales.

3.3. Especificaciones Técnicas Generales

El archivo debe contener la informacién obtenida de la recepcion de reclamos y del
Reglstro de Reclamos contemplado en ef punto 1 del titulo Il de esta circular,

Para efectos de la generacién del archivo computacional, cada registro correspondera a
una linea.

CAMPOS NUMERICOS St el valor que poses un campo es menor que el

tamaio definido para éste, se debe completar con
ceros a la izquierda.

CAMPOS ALFABETICOS Si el valor que poses un campo es menor que el

tamario definido para éste, se debe completar con
blancos a la derecha.

3.4, Modalidad de Almacenamiento

Para la confeccién de la estadistica que se refiere este anexo, Ia isapre debe, a contar

de la vigencia de la presents instruccion, utilizar Diskette como modalidad de
almacenamiento de la informacién.



La isapre debera tener en consideracion las especificaciones técnicas que se sefialan a
continuacién: :

a) Diskette de 3 1/2 pulgadas, con formato DOS, alta densidad, con una
disponibilidad-de almacenamiento de 1.44 Mb y de buena calidad para garantizar una
grabacién confiable.

b) Los diskettes deberan ser grabados sobre la base de las siguientes normas:

- Formato D.O.S.

- Densidad de grabacion aita.

- Cddigo ASCII.

- Archivo plano (un registro por linea).

- Largo de registro 20 bytes.

- Nombre del archivo identificado como ICCCAAAA.MM, donde: CCC

. corresponde al cadigo de la isapre asignado por la Superintendencia;
AAAA al afio que se informa y MM al mes que se informa.

c) A los diskettes grabados bajo las especificaciones antedichas, se les adherird
una “Carétula de ldentificacién” que debe contener la siguiente informacion:

- Cédigo y nombre de la isapre.
- Mes y afio que se informa.
- Nombre del archivo.

d) Los diskettes deberan estar libres de todo tipo de virus u otro software que
genere interferencias o afecte el equipamiento de esta Superintendencia.

3.5. Reprocesos

En el evento que el dispositivo que contiene el Archivo de Estadisticas de Reclamos se
encuentre en mal estado, no se pueda acceder a la informacién, o ésta se presente con
errores O Inconsistencias, la Isapre dispondra de dos (2) dias hébiles para sustituir
dicho dispositivo, contados a partir de la fecha en que esta Superintendencia notifique
la irregutaridad.

3.6. Respaldo de la informacién
Las isapre deberdn mantener a disposicién de esta Superintendencia, una copia de los

dispositivos que contengan la informacién de los Archivos de Estadisticas de Reclamos
que correspondan a los (itimos tres meses remitidos.





