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RESOLUCION EXENTA IF/N°

SANTIAGO, ;g BR X

VISTO:

lo dispuc@sto en los articulos 110, 113, 114, y demds pertinentes del DFL N© 1, de
2005, deil Ministerio de Salud; la Resolucién N° 7, de 2019, de la Contralorfa General
dela Republica; la Resolucidén RA N°882/181/2021, y la Resolucién $5/N°701, de 15
de septigmbre de 2021, ambas de la Superintendencia de Salud, y

CONSIDERANDO:

1. Que, mediante la Circular IF/N°392, de 08 de septiembre de 2021, en adelante
indistintamente “la Circular”, la Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud impartié instrucciones modificatorias sobre el cierre definitivo de sucursales,
agencias|u oficinas de atencion de publico.

|

2. Que !a‘s Isapres Cruz Blanca S.A., Consalud S.A., Vida Tres S.A, Banmédica S.A.,
Nueva Masvida S.A,, Colmena Golden Cross S.A. e Isalud Isapre de Codelco LTDA.
han inteﬂpuesto sendos recursos de reposicion y en subsidio, salvo Isapre Banmédica
S.A, reqursos jerdrquicos en contra de las instrucciones impartidas en la citada
norma, solicitando que se le modifique en la forma que exponen.

3. Que Ibapre Colmena Golden Cross S.A. sefiala que, entre las modificaciones
incorporgdas en la Circular objeto del recurso, se agregan algunas relativas a la
autorizajién de horario reducido para el funcionamiento de las oficinas de atencién
de pl}bliﬁs, sucursales y agencias, gue, seguin la recurrente, no tienen relacidén ni se
vinculan | on el cierre definitivo de sucursales,

|

Sobre e$te punto, hace presente que las normas que regulan esta materia,
incorpora:das tanto en el Compendio de Normas Administrativas en Materia de
Procedimientos como en el de Informacidn, disponen exclusivamente que es
obligacion de las isapres informar a la Intendencia los cambios de horario que
experimenten las sucursales, agencias u oficinas de atencién de pablico. Al respecto,
se hace alusién a que el Compendio de Informacidén dispone en este sentido que
"Toda miodificacién que experimenten los datos informados en relacién a las
sucursale‘Ts, agencias u oficinas de atencion de publico que han debido comunicar las
isapres a la Superintendencia, debera ser informada a dicho Organismo con una
antelacion de, a lo menos, 20 dias habiles, a la fecha en que se pretende la
modifica ;ic’)n, sin perjuicio de las reglas especiales que se indican a continuacién vy,
en lo relacionado con la materia, en el Compendio de Procedimientos, de esta
Superintendencia. Adicionalmente, se instruye informar los dias y horario de
funcionamiento de todas las oficinas destinadas a la atencién de publico, como
asimismo, la apertura de nuevas sucursales". Agrega la recurrente que, por su parte,
ef Compendio de Procedimientos indica que "Toda modificacién que experimenten los
datos informados en relacién a las sucursales, agencias u oficinas de atencién de
publico que han debido comunicar las isapres a la Superintendencia, deberd ser
‘informada a este Organismo con una antelacién de, a lo menos, 20 dias habiles, a la
fecha en gue se pretende la modificacidn, sin perjuicio de las reglas especiales que a
continuacion se indican."




‘Hechas las citadas referencias, Isapre Colmena seflala gue la nueva r

restringe la capacidad de la Isapre de evaluar la definicién de horarios de &

lo sujeta a la aprobacién de la Superintendencia, sin limitacién alguna en fo
entenderse por "reduccion” horaria. Expresamente indica que “Esta reducci
obedecer a muchos factores, tanto propios de la administracién de cada

como, por ejemplo, a acuerdos sindicales o tomadas en consideracién de

geografica en gue se encuentra la sucursal o que obedecen a otros
situaciones gue, a juicio de esa lsapre, no corresponde sean analizadas
Intendencia pues constituyen parte de las facultades de administraci
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compafiia, facultativas de ella. Concluye sobre este punto que “la regulacidén de la

modificacid

horario, como sefialamos, no tiene relacion alguna con el ol

ojetivo de
or el cual

esta Circularmecual e$ el rggular el cierre definitivo de sucursales, motivo p
estimamos debe ser eliminada”.

4, Que la recurrente, n o que dice relacién con el cierre definitivo de sucursalies,
hace presente que las nuevas instrucciones fimitan enormemente las facultades de
administracién propias de una compaiiia en orden a definir en las zonas en lue puede
o debe estar presente, decisiones que, segln indica, Colmena jamas las ha adoptado
en forma arbitraria, sino por el contrario, basadas en antecedentes objetivos y
concretos que dan cuenta del minimo uso de dichas oficinas por parte de beneficiarios
y del cada vez mas extendido uso de las plataformas on line, Seguidamente, indica
‘que el hecho de prohibirse el cierre definitivo de una oficina de atencién de publico
cuando es la Unica que existe en una ciudad, a priori y sin incorporar un analisis del
caso presentado, no corresponde ni parece razonable cuando se entregan los
antecedentes necesarios que justifican la adopcién de una decision como esa, Insiste
en que la norma para este caso no da opcién alguna. La recurrente alega que el
racional econémico, financiero y de utilizacién de una oficina para éste y otros casos,
es necesario que sea evaluado previamente por la Intendencia, por lo que carece de
justificacién el hecho de negarlo sin previo andlisis. Isapre Colmena sostiene que la
enorme cantidad de requisitos y barreras que se impone a las isapres para
materializar el cierre de sus oficinas, les impide ejecutar una facultad que es
inherente a la libertad econdmica que la normativa le entrega y que en Ios hechos,
le ha significado tener que mantener abiertas oficinas que presentan una mlmma tasa
de trémites presenciales, los que en su mayoria y desde el inicio de la qandemla,
pueden hacerse un 100% en forma remota. La recurrente sostiene que es amportante
que la regulacién considere en forma objetiva la proporcidén de la cartera gue, en
concreto, se ve seriamente afectada en su derecho a una oportuna atencién|por parte
de la Isapre en caso de un cierre, pues de otro modo la materializacién del cierre
dependerd de la discrecionalidad de la autoridad al no haber un parametro
previamente definido.
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Finalmente, la Isapre Colmena Golden Cross S.A., atendidos sus alegatos, n
tener por presentado recurso de reposicion en contra de la Circular IF 392, ¢
sin efecto las instrucciones objetadas. Agrega que, en el evento de que
correspondiente mantener las observaciones contenidas en la ya citada C
392, viene en deducir en subsidio, Recurso Jerarquico en contra de éste
mismos términos ya expuestos.

5. Que Isapre Nueva Masvida S.A. alega que el plazo de tres meses de antelacion
para solicitar pronunciamiento respecto del cierre resulta excesivo. Agrega que la
norma contempla realizar un aviso con dos meses de anticipacion, plazo este dltimo,
que estd considerado en los contratos de arriendo, situaciones juridicas ya
consolidadas y que no pueden ser modificadas de manera unilateral por parte de la
Isapre. Argumenta que esta nueva normativa, ademas, establece la posibilidad de
rechazar el cierre informado por parte de [a isapre, lo que impide a la administracion
ejercer las facultades que le son propias, como las de decidir sobre la continuidad o
no de los contratos de arrendamiento de oficinas, sucursales y agencias. Asevera gue
esta regulacion interviene en la gestion interna de la isapre y que, a consecuencia de
lo expuesto, establecer un plazo mayor al previsto actualmente, con la posrblhdad de

rechazar lo informado por la institucién de salud, en relacion al cierre de st
agencias u oficinas de atencion de pablico, o la suspensién del funcionamie

icursales,
nto de fas
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mismas,| provoca un perjuicio directo a la Isapre, quien tomé determinaciones, hizo
negociaciones y suscribié contratos, bajo el amparo de una normativa administrativa
totalmente diversa, la que es modificada, sin considerarlas.

Insiste en que la circunstancia de que al Estado, mediante organismos fiscalizadores,
le corresponda supervigilar a determinadas personas por la importancia de las
funqonef que desarrollan, no implica que posea las atribuciones propias de sus
duefios o o controladores. En este sentido, sefiala que la gestién interna de las
instituciones privadas le compete ejercerla a sus duefios, o que es garantizado por
la Const;tuaon mediante el inciso tercero del articulo 12, sefialando que "El Estado
reconoce y ampara a los grupos intermedios a través de los cuales se organiza y
estructura la sociedad y les garantiza la adecuada autonomia para cumplir sus
propios ﬁnes especificos”. Sefiala la recurrente que, a su vez, el articulo 19 N° 21 de
la Carta Magna indica que se asegura a todas las personas "El derecho a desarrollar
cuatqmera actividad econdmica que no sea contraria a la moral, al orden ptblico o a
la segurlciad nacional, respetando las normas legales que la regulen”. Por lo anterior,
solo exce;pc:ionaimente la ley permite a los entes fiscalizadores intervenir en la gestién
de los f:scallzados Agrega que, con la regulacion actualmente vigente, se garantiza
de manera suficiente el cumplimiento del contrato de salud y el otorgamiento de
beneficios para los afiliados. Al respecto, alega que la obligacion de informar un cierre
de sucursal dista mucho de la obligacién impuesta en la nueva Circular y permite,
ademas,{la posabtlldad de rechazarla.

6. Que I‘a recurrente estima, en cuanto a la instruccidon que obliga a presentar
antecedentes respecto de la cobertura de internet en algdn lugar determinado, y que
dicha circunstancia se tenga en consideracién para autorizar el cierre de una sucursal,

gue no \es procedente un requisito de esa naturaleza, puesto que se asocia
directamente a la cobertura de red de sucursales, algo que se encuentra
absolutamente fuera del alcance de la Isapre Nueva Masvida, pues expresa que .."no
tiene una manera de intervenir en ello, y sin embargo, esto se considera dentro de
los antecedentes minimos y esenciales para dar curso a la solicitud, la que en
defzmtiva puede ser rechazada por estas consideraciones”. En virtud de lo sefalado,
la recurrente estima que esta regulacién puede producir una afectacién a los derechos
de la isapre en cuestion, en base a los argumentos ya sefialados precedentemente.

7. Que, demés, Isapre Nueva Masvida alega que el plazo de 3 meses para pedir un
cambio je horario puntual en una sucursal también es excesivo y no va en linea con
el plazo para cierres temporales, que corresponde a 20 dias habiles. Insiste en que,
en esta parte, la regulacién también se involucra en las decisiones que son propias -
de la adrpmistracién de'la isapre. Sefala ademas que, en el contexto pandémico en
que aun nos encontramos, y mas alld de las atribuciones legales que tienen los
controiadores y la administracién de una sociedad andnima para tomar decisiones en
relacién al funcionamiento de las sucursales de la isapre, la recurrente también tiene
la calldad de empleador y, en consecuencia, debe dar cumplimiento a lo establecido
en el articulo 184 del Cédigo del Trabajo, esto es, tomar todas las medidas necesarias
para proteger eficazmente la vida y la salud de sus trabajadores, obligacién que se
puede ver limitada por la normativa administrativa que repone y que puede ser objeto
de ﬁscahzac:on por la Direccidon del Trabajo.

F!naimen‘te, Isapre Nueva Masvida sefiala que, en mérito de lo expuesto, interpone
recurso de reposicidon, solicitando acogerlo y, en definitiva, modificar la Circular IF/
NO° 392, cie 8 de septiembre de 2021, dejandola sin efecto. A su vez y en el caso que
no se acoja la reposncron, interpone recurso jerarquico con base en los mismos
argumen‘ 0S.

|
8. Que, é su turno, la Isapre Isalud LTDA. desarrolla una introduccién respecto a
la pOSIbII\!dad de que los “diversos y multiples servicios se pudieren otorgar a los
beneficiarios, rutinariamente, por medio de plataformas tecnoldgicas, lo que
significaria tenerios disponibles y al alcance de todos, las 24 horas del dia, en
cualquier punto en que se encuentre la persona que los necesite”, La recurrente,
estima que no puede renunciar a participar en “esta ola transformadora”, pese a su
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menor tamafio y a que sus beneficiarios estén vinculados a una empresa U

nica, que

no contempla dentro de sus politicas ofrecer planes de salud al plblico en general.
En este sentido, expresa que su motivacion la lleva a abordar la via tecnoldgica para
sustituir paulatinamente la presencial, basandose, exclusivamente, en satisfacer las

necesidades de salud de sus actuales beneficiarios de mejor forma, acord

%e con los

tiempos que corren y en vista de las enormes ventajas que todo esto depara para

etlos. Insiste en que la Circular recurrida “no se refiere a la Sucursa
Telefénica o Whatsapp, solo a los medios fisicos ™
Superintendencia pierde una oportunidad Unica y valiosa, si no reconoc

instrucciones la existencia de las plataformas virtuales, telefoénicas o Wha
interaccidn, y renuncia a estimular el desarrcllo de las Isapres en esta ¢

Agrega que algunas de sus disposiciones parecen “desconfiar de las bonda

tecnologia, prefiriendo el traslado fisico de las personas de un lugar a otro,

y salas de espera”, Concluye, como “primera observacién” que fa Intende
de regular positivamente las sucursales basadas en soportes tecnol
sucursales virtuales, manteniendo el concepto que definen estos servic
espacios necesariamente fisicos. '

9. Que la recurrente asevera que la normativa recurrida, omite regular a Ig
cerradas en forma especifica, toda vez que tienen una naturaleza
precisamente porque no ofrecen planes de salud al publico en general. Ho
asevera que, “ni siquiera mantiene abierta la suscripcién de planes lo
trabajadores de Codelco y, a diferencia de las llamadas isapres ab
contratacién que realizé se justificaba por la vinculacién con el me
empleador, y no por dirigir una oferta al mercado de seguros de salud (sic).
los afiliados no eligieron a Isapre Isalud (ni sus antecesoras) por el nun
ubicacién de las sucursales fisicas que tenia al momento de la contratacion,
adscribieron a una Divisidn determinada de Codelco, asociada a una det
institucién de salud previsional”. Por ello, argumenta que lo natural para un
como Isalud -con solo 52.200 beneficiarios, concentrados en las Divisiones
donde van, en forma continua, disminuyendo los afiliados, es que pue
alternativas flexibles para cerrar sucursales fisicas y reemplazarias por v
semi-virtuales (asistidas como Sucursal Telefénica o Whatsapp), en aquell
con menor afiuencia de plblico, buscando mantener la continuidad de los s
través de dichos medios. Seguidamente, expone que "..Este programa de r
sucursales fisicas proyectada por nuestra Isapre, manteniendo las que estén
donde residen el 85.2% de los beneficiarios, v ofreciendo otras varias alter
los beneficiarios residentes en otras localidades, choca directamente
instrucciéon que obliga a mantener una sucursal fisica en la ciudad donde ant
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una de ellas, dando a entender que siempre seran necesarias para absgrber una

demanda constante en el tiempo, pese a que la realidad de esta entidad f
sera distinta, porque {como se dijo) ella va reduciendo paulatinamente su ¢
afiliados (un 35% de beneficiarios en los Ultimos 10 afios)”.

10. Que, seqgun la recurrente, las instituciones de salud previsional son

que, conforme al articulo 171 def DFL N°1, de 2005, de Salud, se constituye
de personas juridicas de derecho privado, siendo responsables de la

resultado, a la vez que su actividad se encuentra enmarcada en el articulo
N°21 de la Constitucion, que establece la alternativa privada de salud. De es
indica que debe tener la autonomia suficiente para gestionar y dirigir la en
la que es responsable, por lo que fijar un determinado numero de s
inamovibles, conileva limitar estas facultades de administracién, sin con
realidad en que se encuentra la empresa, sus fines y tamafio. A su vez,

Intendencia fija el nlmero de sucursales de las isapres,

indirectamente, seglin argumenta, cuanto personal debe contratar y el cc

infraestructura que debe disponer, limitando uno de elementos esenciales
empresa, que es la adecuada eficiencia de los recursos y la creatividad pa

nuevas alternativas. Por otro lado, agrega que, a su juicio, ta Intendencia ¢

y Seguros Previsionales carece de las facultades para realizar una interv
este tipo, que afecta directamente a la gestién de la Isapre, toda vez que
110 del citado DFL N°1, de Salud no contempla, especificamente, la atri

iscalizada

artera de

entidades
1 a través
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presa de
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fijar la fc%rma, el nimero o la modalidad de la atencién al piblico. Prosigue indicando
que, si existe una vulneracién de los derechos del afiliado, ésta no puede valorarse
es forma abstracta, suponiendo que esto se concreta por el solo hecho de modificar
la forma\ como se entregan los beneficios de salud contratados. Al respecto, la via
con que cuenta la Intendencia es emplear los instrumentos que la ley le proporcioné
para fiscalizar y eventualmente sancionar a aquellas instituciones que en el terreno
practico han dejado de cumplir una obligacién contractual. :
\

Advrerte\que las instrucciones gue recurre permitirédn a la Intendencia reservar para
si “la facultad de decidir en Gltimo término, si los antecedentes son suficientes o no,
lo que cdnlleva un espacio de discrecionalidad que no se puede controlar ni objetivar
por la |sapre, pudiendo impedir el cierre aun cuando se demostrara un cambio
fundamental en las circunstancias y el reemplazo por tecnologias competentes que
favorecen la interrelacion con sus afiliados de modo mas eficaz y directo”.

11. Que\ta recurrente menciona gque esta Superintendencia, a través de la norma,
exige la mantencxon de una sucursal en cada ciudad donde antes operaba una, y que
ésta necesariamente debe ser fisica, lo que introduce factores de rigtdez en la
administracién de la Isapre, sobre todo respecto a Isalud, que viene reduciendo su
cartera de afiliados, circunstancia que, a su parecer, no serd un argumento suficiente
para ceryar una sucursal fisica, si no tiene otra de reemplazo de la misma naturaleza
en la misma ciudad, inclusive en el caso de no existir, por ejemplo, mas beneficiarios
“en dicha localidad, Al respecto, insiste en que la Intendencia tiene instrumentos para
sancionar a [a Isapre que incumple el contrato de salud, por lo cual resulta
innecesario introducir medidas prohibitivas en la forma como se decide cumplir con
estos compromisos. Seguidamente, indica que el empleo del concepto “vulneracion
de derechos” plantea la idea de que solo se puede responder adecuadamente a las
obligaciones contraidas en el contrato de salud mediante la existencia de una sucursal
fisica, impidiendo el desarrollo de proyectos que tiene la recurrente, como “Isapre en
‘su Casa’l, gue permitird al beneficiario el contacto con los servicios que ofrece la
Isapre, sin obligario a trasladarse de un punto a otro.

12. Que Isalud alega que se asimila la suspensidén de servicios y la reduccién de
horarios [de una sucursal fisica, al cierre definitivo, introduciendo limitaciones a la
organizacion interna de la empresa. Respecto a este punto, indica que no existe
fundamento para estimar que el cierre temporal merece el mismo tratamiento que el
definitiva; de lo contrario, la distincién que la reglamentacion hizo en ese sentido,
seria ineficaz e innecesaria, en circunstancia que, por el contrario, esa diferencia,
claramente obedece a la constatacion de gue son dos realidades, que deben tener
una regL‘“acic’m distinta. Sefiala que lo mismo ocurre con la reduccién de horarios,
pues lo que se sugiere, segin su opinién es que la Circular “con esta asimilacién con
el clerre definitivo, es que las decisiones que en esa materia efectiie la Isapre en un
momento anterior a la regulacidn, debe quedar inmodificable en el tiempo o sujetas
-al rigido | procedimiento de clausura, sélo porque en un momento se establecié un
determinado horario de atencidén”.

\
Fmaimente, isapre Isalud LTDA, solicita que se acoja en todas sus partes el recurso
de reposicién en contra la Circular IF/N°392, dejando sin efecto los puntos indicados
precedeqtemente, conforme a la ley sobre procedamlento administrativo vy, en caso
de negativa, tener por snterpuesto el recurso jerdrquico basado en los mismos
fundamentos que la reposicion.

13, Que, por su parte, Isapre Consalud realiza una descripcion de las
modlﬁcacmnes que introduce la Circular recurrtda, en cuanto a: las condiciones para
el cnerre, los antecedentes que, como minimo deberan presentarse junto con la
sohatud\de cierre; la suspension de atencién de publico en una oficina, sucursal o
agencia;|la autorizacidn de horario reducido para el funcionamiento de Ias oficinas de
atencion de pdblico, sucursales y agencias. Seguidamente, detalla lo que el articulo
216 del DFL N°1, de 2005, de Salud, establece respecto a las sucursales u oficinas
de atencidn que las isapres deben tener a disposicién del piblico y termina sefialando
que, como se puede apreciar, no existe en la normativa legal la obligacién para que
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las isapres mantengan un determinado nimero de sucursales de atencién p

resencial

obligatorias, ni se exigen otras reglas distintas al informar cuales son la oficinas que

mantiene actualmente abiertas la respectiva institucidn,

Concluye gue la ley contempla la existencia de sucursales y oficinas de atenc

ion, pero

no establece requisitos en cuanto a su funcionamiento, horarios ni la posibilidad de

efectuar meodificaciones al numero de oficinas de atencién abiertas al
cuestion que resulta fundamental al analizar las disposiciones de la nueva
Sefiala que, en este sentido, la normativa previa a la dictacién de la Circd
392/2021, establecia la posibilidad de ejecutar el cierre de una determinada

plblico,
Circular.
tar IF N°
sucursal

de atencion al publico, solamente exigiendo que se comunicara con una determinada

antelacién, otorgando las razones que justificasen dicho cierre, sin somete

rio a una

autorizacion previa por parte del organismo regulador, pues, como se indicé, la ley
no establecié limitaciones ni requisitos adicionales en cuanto al funcionamiento de

dichas oficinas o sucursales de atencién. En este sentido, agrega que los

cambios

efectuados al capitulo respectivo del Compendio de Procedimientos alteran las

normas vigentes, estableciendo a partir de su vigencia, una serie de requis
en la practica, segun la recurrente, hacen sumamente dificii poder ejecutar
de sucursal e incluso, en algunos casos, llega a prohibir de plano su realiza
ejemplo, en el caso de ser la (nica oficina en una ciudad), con lo cual, en su

itos que,
un cierre
cidn (por
opinién,

existe una extralimitacién de facultades por parte de este organismo regulador, al
incorporar requisitos que no se encuentran coentemplados en la ley, Por lo tanto, con

base en esta primera observacion, es que cree que la Circular IF N° 392 de
dejada sin efecto, en aguella parte relativa al cierre de sucursales, dad
incorporacién de los nuevos requisitos hace en la practica inaplicable el de

beria ser
o gue la
recho de

la Isapre de otorgarse la organizacién administrativa que mejor le parezca, lo cual

atenta en contra de una serie de derechos y garantias constitucionales

institucion,

14. Que, respecto a las nuevas normas sobre el cierre definitivo de

de esa

oficinas,

sucursales o agencias de atencidn de publico, la Isapre Consalud desarrolla una serie

de comentarios como los siguientes:

"3.1. Objetivo de la Circular IF N° 392.-
Constituye un principio fundamental que el esfuerze regulatorlo de la ¢
administrativa debe armonizarse con las decisiones propias del nego
estrategia de cada Isapre. La regulacidén no debe transformarse en un freno a
a desarrollar actividades econdmicas, todo lo contrario, debe propen
realizacién de dicha garantia constitucional. A partir de lo anterior, es im
sefialar que el acceso al sistema de salud y la obtencion de los beneficios de
de salud previsional no es en la actualidad necesariamente presencial com

autoridad
cio y la

i derecho

der a la
portante
| sistema
0 parece

definir la nueva Circular en comento. Todo lo contrario, hoy en dia la cantidad de

transaccicnes por medios no presenciales va en aumento, o cual ha lleva
una serie de sucursales de la Isapre hayan experimentado bajas en el
clientes. El objetivo de la nueva Circular parece solo evaluar la presenciali
atencién presencial (sic), no considerando la importancia del resto de
disponibles para la atencién gque se utilizan tanto en esa industria como
entendiendo, ademas, la evolucidn de ia atencidn que se ha generado por la
instrucciones emanadas por esta Superintendencia en linea con la habilit
tramites y transacciones hacia canales alternativos y/o remotos. Adicion
esto impacta dado que la misma evolucién de las personas y clientes respect
quieren atenderse, respecto a donde viven, donde trabajan y como se moy
fa ciudad, limita la flexibilidad de responder adecuadamente a los cambig
misma sociedad exige, a saber, donde abrir/cerrar una sucursal de atencios

3.2, Respecto al plazo de comunicacion del cierre definitivo.-
El nuevo plazo de anticipacidén para informar al regulador el cierre de la Suc
tres meses, afecta la negociacion con terceros actores con los cuales hay co
obligaciones comerciales, ya que los mismos contratos tienen exigencia
deben respetar, ademas de la extrema confidencialidad de estos, que afectar

do a que

flujo de
dad de la
canales
en otras,
5 mismas
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ursal, de
ntratos y
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a clientes, trabajadores y clientes (sic). En resumen, resulta extremadamente dificil
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el evaluar un cierre, que implica enviar en muchos casos cartas de término de
contrato| de arrendamiento, si despues la autoridad no otorga la autorizacidn
respectiva para el cierre.

3.3. Sobre la documentacién que se debe acompafiar.-

En cuanto a la nueva obligacién de acompaiiar estudios externos sobre satisfaccion
usuaria para efectos de evaluar una autorizacién de cierre de sucursal, dicha
obligacion hace subir el costo de la Isapre de manera artificial sin justificacién
razonable, por lo que deberia ser eliminada de plano. Respecto a determinar la
conectlwﬂad de una determinada sucursal, nos parece que es una obligacion que
escapa a las capacidades de nuestra institucion y nuestro objeto Gnico establecido
por iey, por lo gque tamblen deberia ser eliminada.

3.4. Determmac:on de afectados. -

En los casos de macro ciudades (Concepcidon, Valparaiso, Santiago), se torna
extremadamente dificil el determinar la afectacion si las personas no necesariamente
se atienden en las oficinas de sus domicilios, ya que muchas veces lo hacen en
funcidn a su desplazamiente, trabajos, prestadores requeridos. Por lo que para
determlnar a los afectados no necesariamente es o mismo respecto a la cartera de
dicha comuna. En el mismo orden de ideas, es necesario determinar correctamente
los clientes afectados, dado que no solo habla de los que se atienden en dicha oficina,
entonces como se mide fos que usaron canales alternativos vy eso como impacta en
dicho cierre. Asimismo, es fundamente (sic) tener en consideracidn las estructuras
de las comunas, ciudades v macrozonas existentes en {a actualidad vy que esta debe
ser flexible respecto a los cambios urbanisticos de ella.

3.5. Determinacién de lugares de cierre. -

Creemos|que se deberia eliminar el excluir de un potencial cierre, aquellas sucursales
en gque no existe otra oficina de atencién de la misma ciudad. Se trata de una
determinacion unilateral y arbitraria por parte de esa Superintendencia, que no se
corresponde con la normativa legal que regula el sistema, por lo que dicha prohibicidn
deberia ser dejada sin efecto.

En caso de que sea necesario evaluar un determinado cierre de sucursal, aquello

debe :

poder realizarse mediante un analisis del mérito por distintos factores, tales como

prestadores, tamafio cartera, cercania de otra sucursal, etc. En ningln caso se puede

llegar a prohibir a priori el cierre en este caso, ya que el andlisis que efectie esa

Superinténdencia puede arrojar que en definitiva el cierre se encuentra justificado”.
|

En cuanto a la autorizacién de horario reducido para el funcionamiento de las oficinas
de atencién de plblico, sucursales y agencxas Isapre Consalud alega que le parece
gue por la baja cantidad de eventos en el afio donde se aplica una reduccién horaria,
es 1mpr0cedente pedirlo con la anticipacién que exige la Circular, Considerando
ademas que queda sujeta a evaluacion, sin tener presente ciertos derechos de los
trabajadores respecto a beneficios obtenldos (a saber, negociaciones sindicales,
etc.}. La recurrente continla ejemplificando con que “esto es lo que sucede los dias
17 de septlembre Y 24 y 21 de diciembre, fechas respecto de las cuales la Isapre, por
suU caracter de vispera de dias festivos irrenunciables, a través de Contratos
Colectwos de Trabajo, se comprometid con sus trabajadores para levar a cabo el
cierre antlc:ipado de sus sucursales de atencién”.

| .

Finalmerite, la Isapre Consalud solicita se sirva tener por interpuesto Recurso de
Reposicion en contra de la Circular IF/NO 392/2021, dejando sin efecto las normas
en ella contenidas, segiin ha quedado expuesto a lo largo de su presentacion.
Ademas,\ solicita, para el improbable evento de no acceder a lo solicitado en lo
principal \de esta presentacion, se sirva tener por interpuesto Recurso Jerarqguico ante
el Sr. Su‘per:ntendente de Salud, en contra de la mencionada Circular, dandose por-
expresamente reproducidos todos y cada uno de los fundamentos expresados en lo
principa!{de fa presentacion de la recurrente.



15. Que, a su turno, la Isapre Cruz Blanca realiza una resefia respecto a la
discracionalidad administrativa indicando lo siguiente: seatin se ha dicho, |a doctrina
hace hincapié en que "la discrecionalidad administrativa no constituye unajpotestad
juridica auténoma -no existen potestades administrativas completamente
auténomas-, mas bien, la discrecionalidad sélo se encuentra presente en un elemento
de las potestades publlcas administrativas, referido a qué decisién adopte la
autoridad frente a una concreta necesidad piblica, que se presente” (Alarcdn, Pablo,
Discrecionalidad Administrativa, p. 83, Editorial ConoSur, Santiago, afio 2000)".

De este modo, indica la Isapre gue "la discrecionalidad administrativa constituye una
técnica juridica que permite a la Administracion adoptar la mejor decisiéh publica
frente a las concretas necesidades publicas que cada dia se presentan en busca de
una solucién; pero no cualquiera decisidn, sino la mejor decisién publica quesatisfaga
dicha necesidad, que ponga en armonia los bienes particulares con el bien comin;
que en definitiva, permita cada dia ir construyendo una sociedad mas justa”. Luego,
si bien la recurrente reconoce la potestad normativa de la Superintendencia de Salud,
sefiala que ella, no puede ser ejercida como una facultad discrecional, donde,
arbitrariamente, se establezcan nuevas disposiciones, que (dificulten
innecesariamente y en ciertos casos impidan la labor que es propia y exclusiva de las
Instituciones de Salud Previsional, como es la organizacion de sus recursos humanos
y materiales, con racionalidad econdémica, para el cumplimiento de su objeto
exclusivo dispuesto por la ey, que no es otro que fmanuar prestaciones y heneficios
de salud. :

Agrega que la Circular modifica las normas ya existentes en el Capitulo VI
Procedimientos Operativos de las Isapres, Titulo VII Funcionamiento de sucursales,
agencias u oficinas de atencidn de pablico, con el objeto sefialado en la misma
circular. Sin embargo, en la Circular en cuestion no hay fundamento de hecho aiguno
demostrable, que indique que ese objetivo no se esté alcanzando con las actuales
normas vigentes. Insiste en que, dada la ausencia total de elementos de hecho que
justifiquen la dictacion de la Circular, las disposiciones que se introducen carecen de
fundamentacién y motivacién suficiente y proporcionalidad, y por lo miismo, de
razonabilidad, afectando al principio de juridicidad que deben observar Ios organos
del Estado en todas sus actuaciones. Al respecto, sefala que el autor Cordero indica
lo siguiente: “Tal como hemos indicado en relacion al principio de legalidad todo acto
administrativo requiere de la verificacidn de un supuesto de heche gue habthta a su
dictacidon, de manera que la existencia de este siempre es un presupuesto réglado de
toda potestad susceptlble de control judicial o contralor. Pero, ademas, dado gue las
competencias de un drgano administrativo estan determinadas por los hechos y estos
se deben acreditar durante el procedimiento administrativo, la | decision
administrativa se debe adecuar a eltos de manera que el acto en su contenido debe
ser congruente con los hechos, de modo que, si eso no es asi, el acto adolece de un
arror que vicia el acto administrativo”.

ContinGa Isapre Cruz Blanca seflalando que la infraccién a la motivacion |afecta el
estdndar de razonabilidad al que estd sometida la norma de aplicacion general gue
se dicta, puesto que no existe en ella una relacidon circunstanciada de los fundamentos
de la decisién adoptada, que permita correlacionar la coherencia de los hechos
determinantes, que en este caso son totalmente ausentes, con el fin establecido en
el objetivo que la impulsa. Segln la recurrente, lo anterior aparece con claridad al
contrastarse la norma anterior existente, con las nuevas exigencias que introduce el
punto 2 modificado. Luego, hace referencia al punto 2 previo a la modificacion del
‘Capitulo VI sobre" Procedimientos Operativos de las Isapres”, del Titulo VII relativo
al "Funcionamiento de sucursales, agencias u oficinas de atencién de publice".

A continuacidon, indica expresamente la Isapre que, para el cierre defipitivo de
sucursales, agencias u oficinas de atencién de publico, la normativa anteriormente
vigente disponia dos elementos centrales: a) Informacion a la Superintendencia de
Salud, con un plazo de dos meses de anticipacién, indicando los mecanismos
alternativos de que se dispondria para asegurar la continuidad del otorgamiento de
los beneficios contractuales a aquelles afiliados que eran atendidos en la sucursal gue
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cesara da,ﬁnltwamente sus funciones; b) Difusion mediante avisos, con dos meses de
antelac;on, a afillados, empleadores y ptblico general, por medios de comunicacion
social, avisos ubicados en lugares visibles de la sucursal que cerrara definitivamente,
y otros medlos como pagina web o correo electrdnico; indicando los mecanismos
alternatlvos para asegurar la continuidad del otorgamlento de los beneficios
contractua!es a que se refiere el parrafo anterior, asi como la posibilidad que les
asiste a Ios cotizantes de desafiliarse de la Isapre en caso de que el cierre definitivo
de la sucursal entorpezca seriamente el acceso a los beneficios pactados.

Prosigue‘ concluyendo gue la nueva normativa, sin dar fundamentos que justifiquen
E necesndad aumenta el plazo a tres meses de antelacién, vy solicita la entrega de
antecedqntes a evaluar, consistentes en cantidad de beneﬂcxarzos que, a la fecha de
envio de la informacién, se verian afectados, estadisticas de a lo menos el afio
calendario anterior a la fecha de la solicitud, desglosando lo que corresponde a
atencién| presencial, virtual, telefnica u otro canal e identificando, ademas, el tipo
de transacuon realizada (cambios contractuales, reembolsos en efectivo, GES,
presentacxon de licencias médicas, etc.), y un informe correspondiente al afio
calendarlo anterior a la solicitud de clerre, sobre la conectividad o cobertura del
servicio de Internet en la zona en que se ublca la sucursal, agencia u oficina que se
pretende1 cerrar; estudios de satisfaccidn de usuario, sin perjuicio de todo lo que la
Intendedcia, adicionalmente, pueda reqguerir.

| . .

Sefiala qi,!e, por otra parte, con la nueva norma, el cierre deja de ser una medida de
racxonahdad de recursos humanos y materiales de resorte de la Isapre, para pasar a
ser una facultad de la Superintendencia de Salud, cuando la oficina de atencién de
pablico sea la Unica que existe en la ciudad, o cuando la Intendencia determine su
lmprocedenaa fundada esenciaimente en que, de concretarse la medida, habrd
beneﬁcxartos que veran seriamente afectado su derecho a una oportuna atencion por
parte de. Tla Isapre por las distancias que deberan recorrer para acceder a sus oficinas.
Agrega que lo mismo ocurre con fa suspensién de la atencién de puablico en una
determidada oficina a consecuencia de su destinacion a otros fines, pues se Ia
considera equivalente al cierre definitivo, y, por lo tanto, queda sujeta a los mismos
requzsﬁcog exigidos para el cierre, y sujeto al arbitrio de la Superintendencia en los
casos en que, conforme a la normativa anterior, se arrogé la facultad de decidir su
conveniencia. Prosigue sefialando que, como no hay razones que justifiquen tales
cambios, las nuevas disposiciones resultan caprichosas y arbitrarias, debiendo
mantenerse las normas vigentes con anterioridad a la dictacién de la Circular. Seguin
ta recuqrente, “la norma no aparece justificada, ni resulta razonable, ni
proporcionada, -si se considera que todo cierre es inocuo para los beneficiarios, ya
que los p¥azos siempre se prorrogan y que existen ademas multiples canales de
atencién remota que permiten alternativamente cumplir a la Isapre con todas sus
obhgac:ones de Seguridad Social. Las atenciones en pandemia asi lo han demostrado,
pues las atenc;ones presenciales en sucursales no han tenido variacién desde el inicio
de la pandem:a El 95% de las atenciones, actualmente, se estan realizando en los
canales remotos que Isapre Cruz Blanca S.A. dispone, tales como, Sitio Web privado
{85% de las atenciones), Contact Center (9%), WhatsApp (1%), Redes Sociales y
As:stente ON (1% ambos), y sélo el 5% restante se realiza de manera presencial en
sucursaies, lo cual estd en consonancia con el esfuerzo y diversas Iniciativas que ha
reahzado la Isapre para fortalecer fa atencidon remota. Incluso en los Ultimos meses,
en que ha habido una mayor movilidad producto de una mejor situacién sanitaria del
pais, el ri:umero de atenciones presenciales se ha mantenido constante”.

A cont:nuac:on, la recurrente incorpora, para el analisis, un cuadro resumen con la
evolucion de las transacciones por cada canal de atencién. Luego, detalla las
funcnones que ha desarrollado personal de Ia Isapre incluso posterior al cierre diario
de la sucursal como trabajo Back Office, asi como una serie de labores y nuevos
canales de apoyo centrados en diversos temas relacionados con el otorgamiento de
beneﬁcms lo que complementa con un cuadro resumen con la evolucion de las
atenaongs y detalle de los servicios.




Finaliza la Isapre Cruz Blanca repitiendo que las nuevas normas no sélo dificultan
innecesariamente, y en ciertos casos impiden, la labor que es propia y excdlusiva de
las Instituciones de Salud Previsional, como es la organizacidn de sus|recursos
humanos y materiales, con racionalidad econdmica, para el cumplimiento de su
objeto exclusivo dispuesto por la ley, que no es otro que financiar prestac;ones v
beneficios de salud; sino que ademas, van en contra de la tendencia en la que marcha
el pais, que impulsa la transformacién de los procesos presenciales a virtuales, es
por ello que solicita dejar sin efecto la Circular en cuestion, ya que carece de
maotivacién y de racionalidad y proporcionalidad, lo que hace gue tales disposiciones
deriven en ilegales, por lo que pide tener por interpuesto recurso de reposicion en
contra de ta Circular IF/N® 392/2021 vy en subsidio, vy en el evento de que este recurso
de reposicion sea rechazado, viene en deducir recurso jerarquico para ante el
Superintendente de Salud, para que, conociendo de la materia de esta reposicién, se
deje sin efecto lo instruido en la Circular ya mencionada. ‘

16. Que las Isapres Banmédica S.A y Vida Tres S.A. exponen coincideatemente
como argumentos de reposicidén los que se describen a continuacidn, por lo que sus
alegatos se abordaran de manera conjunta.

Las recurrentes indican que la Circular impugnada vine a modificar completamente
el procedimiento de cierre definitivo de una agencia o sucursal de la Isapre destinada
a la atencién de publico, pasando de un procedimiento que implicaba Gnicamente
cbligaciones de informacion por parte de las Isapres -el que han tenido siempre a la
vista las recurrentes al momento de tomar la decisién de abrir una nueva sucursal o
informar el cierre de una existente- a uno gue implica la solicitud de estas Gitimas,
sujeta “mas encima” a la aprobacion de esta Superintendencia, lo que sin lugar a
dudas deviene en un procedimiento en exceso complejo y engorroso en el caso de
1as sucursales ubicadas en la Region Metropolitana, pero peor aiin, hace imposible la
aplicacién de esta Circular en el caso de sucursales 0 agencias regionales,!atendido
el hecho de gque, en el caso de ambas Isapres, salvo en la Regidén Metropolitana,
existe solo una agencia en cada una de las demas regiones.

17. Que ambas recurrentes sefialan, para fundar la supuesta improcedencia de las
instrucciones dictadas mediante la Circular IF/N®392, que {a normativa vigente, la
cual viene a ser modificada por la mencionada Circular, les reconoce a las Isapres la
facultad de disponer el cierre definitivo de una sucursal u oficina de atencién al
publico, estableciendo exclusivamente un procedimiento de informacion que debe
sequirse de manera previa a concretar dicho cierre, el que incluye |informar
oportunamente tanto a la Superintendencia de Saiud como a los lafiliados,
empleadores y publico en general.

Al respecto, puntualizan que, como en tantas ocasiones ha sido sefialado a la
Superintendencia, la decisién de tener o no sucursales abiertas en determinadas
ciudades o localidades, es absolutamente privativa de cada Isapre, no emsttendo
norma alguna en el ordenamiento juridico que faculte o justifique la motf:ﬂcacaorz
normativa que se plantea por esta Superintendencia, cuya aplicacién traerfa como
consecuencia la privacién de la referida facultad de las Isapres. Insisten en que, por
el contrario, es la propia normativa, especificamente en el ptnto N° 2, del Titulo VII
del Capitulo VI del Compendio de Normas Administrativas en Materia de
Procedimientos, la que habilita a las Isapres disponer el cierre defmltlvo de una
sucursal, estableciendo los requisitos que debe cumplir para proceder al mismo, sin
que en caso alguno, dicho cierre esté sujeto a la aprobacién de la Superintendencia.

Continttan indicando que tampoco se establece un procedimiento para ello, |sino mas
bien la comunicacién que deben dar las Isapres esté limitada Unicamente & tener un
caracter informativo para que todos quienes se atienden en dichas sucursales
(beneficiarios, isapres, etc.), puedan adoptar las medidas correspondientes para
utilizar los demas medios de que dispone para la realizacion de sus tramites, canales
que son conocidos por la Superintendencia. En el mismo sentido sefialah que se
corrobora o anterior en el hecho de que la propia normativa les otorga a los afiliados
la facultad de desafiliarse en cualguier momento, cuando el cierre de la sucursal
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"entorpezca seriamente el acceso a sus beneficios”, lo que —aseveran- en el caso de
las recurrentes no ocurre, ya que a través de sus demas canales de atencién los
afiliados|pueden realizar todos sus trémites y demas gestiones que requieran para
acceder a sus beneficios.

En consecuencia, advierten que la interpretacién que ha hecho ltimamente esta
Superintendencia de la referida normativa, en el sentido de exigir su autorizacién
para efectuar el cierre de una agencia, sucursal u oficina de atencién de publico, se
contrav:ene y hace inaplicable la referida facultad del afiliado en orden a poder poner
término a su contrato en cualquier momento; lo que en ningtn caso implica que la
Isapre este incumpliendo sus obligaciones, ya que el afiliado puede tomar la decision
de que,\S[ no le acomoda que la Isapre no disponga de una sucursal en una
determlnada region, ciudad o comuna, puede cambiarse a otra Isapre que si disponga
de una agenma ubicada en un lugar de acceso para él, o bien, utilizar los demds
canales dlspuestos por la Isapre para efectuar sus tramites.”

Proszguen las recurrentes sefialando que, sin lugar a dudas, la facultad de gue
dispone wei afiliado es un correlato de la libertad de las Isapres para determinar
hbremente la apertura o cierre de una sucursal, mas aun si cumple con la prerrogativa
de resgqardar y establecer mecanismos aiternattvos para el otorgamiento de los
beneﬂcnos a los afiliados a través de otros canales remotos, en este caso no
presencna!es A continuacion, mencionan expresamente la norma anterior referida a
Cierre deﬁnltivo de sucursales, agencias u oficinas de atencidén de publico, la que
indica l015|gmente “Las isapres deberdn informar a esta Superintendencia, con un
minimo de dos meses de anticipacion, el cierre definitivo de agencias, sucursales u
oficinas destinadas a la atencién de piblico, indicando las razones que respaldan tal
decisién. Asimismo, deberd informar los mecanismos alternativos que dispondré para
asegurar la continuidad del otorgamiento de los beneficios contractuales a aquellos
afiliados que eran atendidos en la sucursal que cesard definitivamente sus funciones.
Con igual antelacion, deberd comunicar el cierre definitivo de agencias, sucursales u
oficinas destinadas a la atencién de piblico a afiliados, empleadores y publico
general, a través de avisos difundidos por medios de comunicacidn social, avisos
ubicados en lugares visibles de la sucursal que cerrard definitivamente, y otros
.medios que la isapre disponga, tales como pdgina web o correo electrdnico. En tal
comunicacion deberd indicar los mecanismos alternativos a que se refiere el parrafo
anterlor,; asi como la posibilidad que le asiste a los cotizantes de desafiliarse de la
isapre, a\ntes de haberse extinguido el plazo previsto en el articulo 197 del DFL N°1,
de 2005 de Salud, en caso de que el cierre definitivo de la sucursal entorpezca
serlamente el acceso a los beneficios pactados.”

A continuacion, las recurrentes indican que, de la simple lectura de la norma que
transcriben, resulta evidente que igualmente se le exigen ciertos requisitos formales
a las Isapres para proceder al cierre de una sucursal, en concreto, que dicen relacién
con qué dicha decision debe ser comunicada oportunamente tanto a esta
Superintendencia como a los afiliados, empleadores y piblico en general, dentro de
los plazos que determina, asi como también, los mecanismos alternativos de que
dispondrd para asegurar la continuidad en el otorgamiento de los beneficios
.contractuales. Concluyen Isapres Banmédica S.A y Vida Tres S.A. que de la normativa
no se desprende que esta autoridad cuente con la facultad para denegar o prohibir
el cierre/ de una sucursal, sobre todo, cuando se ha cumplido cabalmente con las
obligaciones de informar o comunicar su decisién. Finalmente, agregan que dichas
instituciones de salud previsicnal, siempre han dado estricto cumplimiento a las
referidas obligaciones y se han aportado todos los antecedentes solicitados en caso
de ser requeridos.

18. Que ambas isapres recurrentes sostienen que es un hecho que la decisién de
proceder al cierre de determinadas agencias o sucursales no obedece al mero
capricho de las Isapres o tiene por objeto perjudicar en modo alguno a los afiliados,
sino que en cada uno de los casos dicha decisién ha obedecido a razones, como por
ejemplo, {a baja concurrencia de beneficiarios a la agencia que se pretende cerrar, lo
que segun lo indicado por ambas, permite contener los gastos de administracidn,
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“tal como ha sido requerido en innumerables ocasiones por esa Superintendencia”,
mas aun considerando el complicadisimo escenario financiero que experimentan
actualmente dichas Isapres y, en general, todo el sistema de salud. privado, poniendo
seriamente en riesgo ia sustentabilidad del sistema en el tiempo.

Agregan que cabe destacar que, en los (ltimos afios, se han cerrado Unicamente
aquellas sucursales cuyo cierre resultaba estrictamente necesario y siemﬁ:re como
consecuencia de un andlisis exhaustivo de diversos factores que Justlf[can tal
decisién, tales como la cantidad de afiliados que concurren diariamente de manera
presenc:ial las dificultades operativas de mantener abierta una sucursal, iqs riesgos
innecesarios de contar con dinero efectivo en las agencias, poniendo en ;beiigro ja
seguridad de sus trabajadores y de los propios afiliados v, partlcularmente, el hecho
de que actualmente casi la totalidad de sus beneficiarios han migrado y prefertdo fa
utilizacién de canales remotos para la realizacién de sus tramites, Las recurrentes
citan a continuacién y a modo de ejemplo que, en los dltimos afios y producto de ta
necesidad de contener los gastos de administracién y considerando el es:casisimo
flujo de publico que se atendia en cada sucursal, es que ambas Isapres determinaron
cerrar algunas sucursales, de acuerdo al siguiente detalle:

Isapre Banmédica S.A.: !

“e Con fecha 08 de junio de 2018 se informé el cierre de la Sucursal Puerto Natales
a contar del 31 de agosto de 2018, Al respecto, esa Superintendencia sohmto ala
Isapre cuantificar el impacto y sefialar la cantidad de afiliados afectados, ademas de
adjuntar los respaldos de las medidas de publicidad. Ambas solicitudes fueron
respondidas oportunamente por la Isapre, sin que a la fecha se haya emitido ningun
pronunciamiento por parte de esa Superintendencia en orden a validar o autorizar
expresamente el cierre informado, tal como lo ha venido haciendo desde algin
tiempo. Por lo anterior, la referida sucursal se encuentra cerrada, sin haber sido
siquiera cuestionada esta decisidn por ese organismo.
» Con fecha 18 de diciembre de 2018 se informd el cierre de la Sucursal Hospital
Clinico Universidad de Chile en la Regidn Metropolitana y, separadamente los
siguientes cierres regionales: Tocopilla, La Calera, Salamanca vy Linares, a contar del
01 de marzo de 2019. Al respecto, esa Superintendencia solicito complementar |a
informacién acerca de los tramites realizados en la sucursal, ademas de requerir
antecedentes en relacion a la distancia y tiempos de traslado de sucursales
alternativas en el caso de la sucursal del Hospital de la Universidad de Chile, lasi como
la cuantificacidén del impacto, mecanismos alternativa (sic), fechas de apertura de las
sucursales, como asimismo la evaluacién de mecanismos de mitigacién en €l caso de
las sucursales regionales referidas. Esta informacion fue remitida oportunamente por
la Isapre y, al igual que lo ocurrido en el caso del cierre de la agencia de Puerto
Natales, esa Superintendencia tampoco emitié un proenunciamiento autorizando o
denegando los cierres informados por la Isapre, motivo por el cual estas sucursales
se encuentran actualmente cerradas para atencién de publico.
« A mayor abundamiento, con fecha 27 de diciembre de 2019 se informé elicierre de
las sucursales ubicadas en Ovalle, Talagante, Quilpué y Clinica Universidad Los
Andes, respecto de los cuales ni siquiera fueron requeridos antecedentes adicionales
por parte de esa Superintendencia.
» Con fecha 29 de mayo de 2020 se informd el cierre de Agencias Santa Maria vy La
Dehesa a partir del 31 de julio de 2020 y, con fecha 24 de septiembre de| 2020, el
cierre excepcional de la sucursal Gran Avenida a partir del 07 de octubre de 2020,
producto del cierre definitivo del Centro Médico Vidaintegra, sin que tampoco se -
emitiera por parte de esa Superintendencia ninguna resolucién al respecto ni fueron
solicitados antecedentes adicionales.”

En el caso de la recurrente Vida Tres S.A, los cierres corresponden al siguiente
detalle:
“e Con fecha 08 de junio de 2018 se inform¢ el cierre de la Sucursal ubicadea en La
Unién a contar del 07 de septiembre de 2018. Al respecto, esa Superintendencia
solicito a la Isapre cuantificar el impacto y sefialar la cantidad de afiliados afectados,
ademas de adjuntar los respaldos de las medidas de publicidad. Ambas solicitudes
fueron respondidas oportunamente por la Isapre, sin que a la fecha se haya emitido
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ningdn pronunciamiento por parte de esa Superintendencia en orden a validar o
autorizaf expresamente el cierre informado, tal como lo ha venido haciendo desde
algn tiempo. Por lo anterior, la referida sucursal se encuentra cerrada, sin haber
sido siquiera cuestionada esta decisidon por ese organismo.

« A mayor abundamiento, con fecha 27 de diciembre de 2019 se informd el cierre de
las sucursales ubicadas en Quilpue y Clinica Universidad Los Andes, respecto de fos
cuales ﬁi siquiera fueron requeridos antecedentes adicionales por parte de esa
Superintendencia.

» Con fecha 29 de mayo de 2020 se informé el cierre de Reflaca, Agencias Santa
Maria y F_a Dehesa a partir del 31 de julio de 2020, sin que tampoco se emitiera por
parte de esa Superintendencia ninguna resolucién al respecto ni fueron solicitado
antecedentes

adiciOna!es.”

A continuacién, ambas Instituciones sefialan que lo anterior vuelve a corroborar
inequivocamente que la correcta aplicacién de la normativa, que a través de la
dictacién de la Circular IF/N°392 se modifica, siempre ha sido la indicada por ambas
recurrentes, esto es, dar cumplimiento a las obligaciones impuestas en cuanto a
plazos e|informacién, pero en ninglin caso que deba existir una autorizacién expresa
por p’ar’cie de fa Superintendencia.
Sin peerjticio de lo anterior, las recurrentes sefialan que existen cierres informados
por ambjas Isapres en que la Superintendencia, a pesar de no contemplarse en la
normativ{a dicha posibilidad ni facultad como se ha sefialado, indicé gue no se
autorizaba el cierre. Lo anterior ocurrid- segln se transcribe de ambas
presentaciones- en el caso de la Isapre Banmédica S.A., respecto de la Sucursal de
Chilian y luego respecto del cierre de Agencia Estoril, Agencia Davila, Agencia Maipt,
Agencia Los Angeles y Agencia Castro. En tanto, que, en el caso de Isapre Vida tres
S.A. afectd a la Agencia Estoril y Agencia Los Angeles. Cierres respecto de los cuales,
segun indican, se remitieron todos y cada uno de los antecedentes solicitados. Al
respecto?, prosiguen argumentando que, “por un tema informético, de acuerdo a los
dichos de esa Superintendencia, estos antecedentes no fueron recibidos por ellos, lo
que, de acuerdo a la revisién de nuestra area informatica, no es efectivo, ya que se
registra el mail como recibido por ese organismo. Ahora bien, y sin perjuicio de lo
seﬁatado}, igualmente en todos los casos antes sefialados nunca se recibid una
autorizacién por parte de la Superintendencia de Salud para llevar a cabo el cierre
de las agencias (la que iguaimente no procede), sino Unicamente un rechazo,
‘decisiones ambas que, en el entendimiento de esta Isapre y, conforme a la normativa
vigente a la fecha de la solicitud, no procede, por cuanto la facultad de cerrar una
sucursal era y debe seguir siendo privativa de las Isapres",
- |

|
A continuacion, las recurrentes insisten en que queda de manifiesto que la obligacién
de la Isapre se limita exclusivamente a la de informar, con la antelacién debida y
seﬁa!ancﬂo las medidas para asegurar el otorgamiento correcto y oportuno de los
beneficios a los afiliados, su decision de proceder a un cierre de una determinada
sucursal, Sin embargo, agregan que como se ha sefialado, a través de la modificacién
normativa, el cierre no solo se sujetaria a una autorizacidn por parte de la
Supe-rint¢ndencia, sino que como se sefiald anteriormente, se crea un procedimiento
para las Isapres, el cual en fa préctica, a juicio de ambas recurrentes, seria imposible
de ejecutar, en especial en regiones donde las Isapres tienen una sola sucursal, lo
que ocun;"e en todos los casos para las recurrentes.

|

|
19. Que, en seguida, las Isapres Banmédica y Vida Tres sostienen que la normativa
impugna#a exige la presentacidn de determinados antecedentes, destacando entre
ellos; alg}mos que no serian los que usualmente se han solicitado en oportunidades
anteriores y que corresponden a los siguientes:
* Informe correspondiente al afio calendario anterior a la solicitud de cierre, sobre la
conectividad o cobertura del servicio de internet en la zona en aue se ubica la
sucursal,|agencia u oficina que se pretende cerrar.
* Estudio de satisfaccidén usuaria en relacién a canales virtuales, realizado por una
empresa externa.
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a estos
Rala que
Isapre a

Al respecto, ambas instituciones de Salud Previsional indican, en relacién
requisitos, que si bien en el caso del estudio de satisfaccién se sef
corresponde a una recomendacidn, en la practica, se esta obligando a la
realizar dos estudios externos relacionados con la conectividad y satisfaccién de
usuarios, pues segun indican, el primero no depende de la Isapre, sino del prestador
‘de los servicios de conectividad, lo que elevaria considerablemente los costos de
administracién, en tiempos en que, segiin las recurrentes, se hace :ndlspensable
propender a su racionalizacién, “tal como lo ha reiterado esa Superintendencia”.

la norma
atencidn
cluye de
agencias
ta Gnica
surdo de
2n dichas
pugnada
ilidad de

A mayor abundamiento, argumentan que, luego de enumerar los requisitos,
sefiala que en ningun caso procederd el cierre definitivo de una oficina de
de pilblico cuando ésta sea la tinica que existe en la ciudad, por lo que se &>
manera absoluta la posibilidad de que la Isapre efectle cualquier cierre de
regionales, las que, como ya indicaron reiteradamente, “corresponden a
sucursal ubicada en las referidas ciudades, llegandose, por tanto, al ab
impedirse su cierre, aun cuando no se registraran atenciones presenciales ¢
agencias”. Insisten las recurrentes en que esta parte de la Circular im
permite comprobar que con su dictacién no solo se ha dificultado la posib

efectuar el cierre de una agencia, sino gue, en la practica, atendida [a difi

cultad de

cumplir con los requisitos y condiciones sefialados, no existe ninguna posnb;lldad de
materializar el cierre. Agregan que a la misma conclusién se puede liegar ¢uando la
Circular sefiala que, aun cuando exista mas de una sucursal en una determinada

ciudad, se debe considerar por parte de la Superintendencia de Salud deci

la solicitud de cierre presentada por las isapres, evaluando el nimero de ofi

se mantendran abiertas en la respectiva ciudad, en particular, si la oficina cy

se pretende, estd ubicada en una gran ciudad o macrozona y la distancia g

dir sobre
cinas que
yo cierre
e existe

entre las oficinas que permanecerdn abiertas al plblico, por lo que, segln

argumentan, inclusive en ese caso, podria ser un obstaculo insalvable

Isapres, aun cuando, como se ya lo han sefialado, dicha sucursal casi nc

atenciones e implique elevados costos de mantencién y operacién,
disminuyen considerablemente al utilizarse los demés canales de atencion
los beneficiarios realicen todos sus tramites.

En consecuencia, ambas presentaciones sostienen que la norma carece
sentido ldgico, por cuanto en la practica no podria tener aplicacion, ya que I
nunca podrian utilizar su facultad privativa de cerrar sucursales de ate
pUblico, quedando obligadas a mantenerias aun cuando no existan afiliados
nimero minimo los gue se atiendan en las ciudades o comunas respectivas,
que no se condice con lo dispuesto en la normativa vigente y atenta contra |
de las isapres, independiente de que éstas puedan suplir la realizacion de la
de los trémites correspondientes a través de otros canales de atencidn, i
plazos mas breves que si lo hicieran en una sucursal. ContinGan Isapres B
S.A. y Vida Tres S.A. indicando que lo anterior desincentiva a que la
desarrollen sistemas y canales alternativos a las sucursales mas robustos
para que los afiliados puedan efectuar sus tramites, toda vez que al t
mantener las agencias abiertas, los limitados recursos de que se disp
mejorar los referidos canales alternativos, deben destinarse, sin ninguna &>
l6gica, a disponer de personas que atiendan la sucursal, tener una caja

para las
registre
los que
para que

de todo
s isapres
ncién de
0 sea un
situacion
a libertad
totalidad
ncluso en
anmeéedica
5 isapres
/ seguros
aner que
one para
xplicacién
fuerte vy

coordinar la entrega de dinero efectivo a través de empresas de valores, et

En este sentido, insisten ambas instituciones de salud en que, de mante
instrucciones de la Circular que se impugna, lamentablemente “la Isapre s
la necesidad de tener que disminuir la calidad de servicio en sus sucursales
que solo podra destinar un ndmero acotado de trabajadores y otros rec
acuerdo a su posibilidad econémica, la que, como es de conocimient

C.

nerse las

e vera en

toda vez

cursos de
0 de esa

Superintendencia, actualmente es bastante complicada”. Seguidamente, senalan gue
lo anterior no ocurriria si es que se mantuviera la normativa como estaba hasta antes

de la dictacién de la Circular IF/N©392, por cuanto todos los recursos dispe
destinarian a robustecer y mejorar los canales alternativos para gue ningd

deba acudir presencialmente a una sucursal, evitando de este modo poner

bhibles se
n afiliado

an riesgo
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su salud, por efectos de la pandemia por Covid, como asimismo, la de sus
trabajadores que atienden en agencias y, finalmente, no se pondria en riesgo la
seguridad de ellos, en el entendido de que la sucursal podria verse sujeta a
eventuaies robos y otras situaciones andlogas que no se producen en los otros
canales de atencion.

20. Que, en relacién con la posibilidad de realizar tramites de manera remota, las
recurrentes se permiten destacar que, ademas de que la digitalizacién y la
implemeﬁntacién de trémites remotos ha sido una tendencia en todas las industrias,
tanto pQblicas como privadas, esta se acelerd y amplid considerablemente producto
de la emergencia sanitaria por Covid-19, de manera tal que por instrucciones de la
misma autoridad sanitaria se implementaron una serie de tramites y gestiones de
manera ‘Fligital tornandose innecesarias las sucursales presenciales. Por lo anterior,
reiteran | a la Superintendencia que la creencia de que el cierre de sucursales
provocara una disminucién de los mecanismos a través de los cuales los beneficiarios
pueden @cceder a los beneficios contractuales, es absolutamente errénea.
|

Complerjnentan la idea sefialando que ambas instituciones no cuentan con sucursales
en todas las ciudades y comunas del pais, lo que en ninglin caso se ha traducido en
una falta de servicio por parte de ellas, en el caso de que existan afiliados
domlcmados en alguna comuna donde no se registra una agencia o sucursal de
atenc:on‘ de pablico. En este sentido, los afiliados que no cuentan actualmente con
una sucursaE en sus lugares de residencia, ya sea porque nunca existié una, o bien,
porque se determind su cierre con antenorldad a la dictacién de esta Clrcular tienen
asu d!sposmion todos los demas canales remotos disponibles para atender cada uno
de sus requertm!entos en relacion a sus contratos de salud, los cuales, segln sefialan,
corresponden a la APP para teléfonos moviles; servicio de Contact Center; posibilidad
de efectuar video llamadas y la Sucursal Virtual a través de la pdgina web de la
Isapre.

Conforme a lo anterior, prosiguen argumentando que, si bien la sucursal virtual de
las Isapres requiere de acceso a internet, este no ha sido un impedimento para que
sus benef!csarlos utilicen el sitio web para la realizacidn de sus tramites, lo que queda
demostrado con que casi la totalidad de los reembolsos gue actualmente se realizan,
se hacen por el sitio web privado de los afiliados de ambas Isapres. Sefialan que es
importante mencionar que el funcionamiento de la sucursal virtual, APP o Contact
Center 0 se vera afectado en ningdn caso por los problemas propios que pueden
producrrse en las agencias (temas estructurales, indisponibilidad de personal,
exposicion a robos, cortes de suministros bdsicos, etc.), los que, efectuando una
comparativa con la seguridad y total disponibilidad de los demas canales de atencién,
hacen que el canal presencjal se encuentre en absoluta desventaja frente a los demads
canales. Indican que, ademds, desde el punto de vista de las ventajas comparativas,
este Gltimo se encuentra disponible para los afiliados sin limitaciones de horario.
Expresar‘l gue "...Es importante mencionar ademas que nuestros canales remotos de
atencion se encuentran en constante revision y perfeccionamiento por parte de la
Isapre, Io que nos ha permitido y nos permitird seguir identificando oportunidades
de mejora con el objeto de otorgar un mejor servicio a nuestros afiliados.
rinalmente, resulta fundamental hacer presente que en el periodo de crisis sanitaria
que actualmente estd enfrentando el pais y el mundo producto de la pandemia por
Covid- 19 el riesgo de tener agencias abiertas es muy alto, ya que el contacto
humano puede provocar contagios innecesarios que pueden ser evitados en su
totalidad a través del uso exclusivo de los canales alternativos dispuestos por la
Isapre. En este sentido, es muy importante tener presente que, considerando las
constantes y variadas decisiones de la Autoridad Sanitaria en orden a decretar
medidas|de cuarentena y confinamiento en diversas comunas y localidades a lo largo
del pais, la responsabilidad de la Isapre de velar por la salud de nuestros beneficiarios
v colaboradores debe aumentar aun mas, y es precisamente por ello que debemos
contar con el mayor nlmero de e;ecutwos que puedan atender de manera remota.
Lo anterior permite concluir inequivocamente que los canales remotos constifuyen,
sin lugan a dudas, la mejor alternativa para los beneficiarios, atendida su rapidez,
comodidad, eficiencia y seguridad”.
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21. Que ambas recurrentes vuelven a insistir con el argumento de la

situacion

sanitaria producto de la pandemia, sefialando expresamente lo siguiente: “Asimismao,

y a modo de contexto, se debe recordar a esa Intendencia que la grave

situacién

sanitaria que ha experimentado nuestro pais y el mundo, producto de ia pandemia

por coronavirus, provocé que la autoridad sanitaria haya decretado en
tiempo diferentes medidas restrictivas con el objetivo de evitar la propag
virus, como son la cuarentena obiligatoria, toque de gqueda, corddn sanita

el dltimo
acion del
rio, entre

otras. En este sentido, si la preocupacién principal del Gobierno ha sidd en todo
momento mantener a las personas resguardadas en sus hogares para disminuir el
peligro de contagio, resuita inexplicable la decisidén de esa Intendencia, en orden a
que las Isapres deban mantener abierta una sucursal en las comunas en. que

precisamente fue decretada la cuarentena obligatoria total por la autoridad

sanitaria.

Lo sefalado en el parrafo anterior, también fue recogido por esa Superintendencia,

la que en su sitio web invita expresamente al piblico a realizar sus tramites

en linea,

atendida la contingencia producida por el Covid-19. Por lo anteriorn, resulta
inexplicable para esta Isapre la dictacidon de una Circular que promueva todo lo

contrario a lo que esa propia Superintendencia incentiva en su pagina web.

_0 mismo

se puede desprender cuando [a Superintendencia establece un horario reducido de

atencién presencial”.

A continuacién, las recurrentes citan como ejemplo, en cumplimien

to a flas

instrucciones impartidas mediante el Oficio Circular IF/N°10/2020 -que citan-, que,

con el fin de colaborar en la tarea de reducir la exposicion de las personas al

contagio,

se dispusieron diversos canales remotos gue permiten otorgar la totalidad de los
servicios y beneficios contractuales a sus afiliados, sin necesidad de que deban

concurrir presencialmente a las sucursales. Luego pasan a enumerar los se
detallados precedentemente como canales remotos (sucursal virtual
aplicacion para teléfonos celulares, servicio de call center). Agregan que,

de duplicar su capacidad de atencidon, dispusieron el envio de muchos

trabajadores que atendian en sucursales, para colaborar en esta plataforma

rvicios ya
web, la
con el fin
de sus
mediante

la modalidad de teletrabajo, tal como fue recomendado por ta Direccidn del Trabajo
y por el propic Ministerio de Salud, a tal punto que incluso fue dictada y publicada en

el Diario Oficial la Ley N°21.220, que regula esta modalidad de traba;o, la
en vigencia el dia 01 de abril de 2020.

jue entrd

De este modo, destacan que ambas instituciones de salud previsional han dado
estricto cumplimiento a todas las instrucciones tendientes a la digitalizacion, lo que

ha significado importantes inversiones para realizar las mejoras tfec
necesarias, pero también han implicado, segin argumentan, el repla

nolégicas
htear las

funciones de ejecutivos de atencidn de puablico para reforzar los canales gque en la

practica estdn siendo utilizados preferentemente por nuestros

principalmente el contact center. En este mismo sentido, sefialan que
Circular IF/ N°12 permitid a las Isapres recibir las licencias médicas en form
(papel), a través de casillas de correo electrdnico creadas con esta

Asimismo, actualmente todas {as licencias médicas son recibidas electron

afiliados,
el Oficio
ato fisico
finalidad.
icamente

por las Isapres, lo que daria cuenta de la “tendencia a la realizacién de tramites por
canales remotos”. Finalmente, sefialan que, de manera mas reciente y a través de la
Circular IF/N°386 de fecha 03 de agosto de 2021, cuyo aobjeto es |mplementar medios
alternativos que permitan a los afiliados incorporar a sus familiares recién namdos o)
nonatos al contrato de salud y aclarar los efectos de la incorporacién de un nonato,

se impartieron instrucciones relativas a la incorporacion de familiares ben

recién nacidos y nonatos por medios no presenciales, particularmente a t

una aplicacién informatica o bien, a través de correo electrénico.

eficiarios
ravés de

En seguida, las Isapres Banmédica S.A. y Vida Tres S.A. vuelven a insistir con la

misma argumentacién que en alegatos precedentes, indicando gue resulta

del todo

ilégico que se imponga un procedimiento de cierre tan engorroso, ya que con las

obligaciones instruidas existe una “casi segura posibilidad” de que la soli
negada, lo que obligara a las Isapres a mantener abiertas sucursales a un :
financiero y que, en la practica, no presten utilidad a los beneficiarios que

citud sea
alto costo
prefieren

16




los mecanismos y canales remotos de atencidn. Al respecto, alegan que inclusive el
Fonasa ha puesto a disposicién de sus beneficiarios nimeros de contacto para que
puedan escrtblr por WhatsApp o un codigo QR, que al ser escaneado permite acceder
a una aﬁenaon, como parte de su programa "Ahodrrate la fila", que tiene por objeto
propender a la atencién remota de sus beneficiarios, asi como 36 servicios en finea,
invitando a preferir estas alternativas para evitar traslados a las sucursales.
Argumentan que, ademas, existe un plan de modernizacién general cuyo marco
normatlvo lo constituye la Ley N°©21.180, publicada en noviembre de 2019 y que
entraria len vigencia durante el afio 2021 (preparacidén de implementacién), a través
de la cuai se modifican las bases de los procedimientos administrativos para su
transformaaon y digitalizacion, impulsando que las solicitudes digitales sean la
norma vy las presenciales constituyan la excepcidn, apoydndose en el principio de
interoperabilidad para una mejor integracion entre instituciones piblicas.

A contihuacic’m, las recurrentes, detallan una serie de innovaciones que se
mcorporaran en virtud de la Ley de Transformacion Digital del Estado, las cuales, a
su juicio, debiesen ser consideradas y adoptadas por la Superintendencia. Entre ellas,
destacan las siguientes:

“Sera obligatorio que todo procedimiento llevado a cabo ante un 6rgano de la
admlnlsﬁrac:on del Estado deba realizarse a través de procedimientos electronicos
mantenidos por cada entidad pUblica en un expediente electrénico. Solo en casos
excepcionales, establecidos por ley, podran efectuarse procedimientos en medios
fisicos.
Las comunicaciones gue se realicen entre 6rganos de la administracién del Estado
deberan realizarse a través de medios electrénicos, remitiéndose copias electrdnicas
de éstas a los interesados en el procedimiento administrativo. Todo documento que
se acompafie a un procedimiento administrativo deberd realizarse de manera
electrénica. Los documentos en soporte papel deberdn ser digitalizados y su
autenticidad e integridad se corroborara de la manera que determine un futuro
reglamento. Los documentos electrdnicos se regirdn por las disposiciones sobre firma
electrdnica de la Ley N® 19.799,

El poder!para obrar en un procedimiento administrativo podré constar en documento
suscrito mediante firma electrénica. Se exigira firma electrénica avanzada o escritura
publica cuando la solemnidad de! acto asi lo requiera. En materia de notificaciones,
se modifica el antiguo sistema de notificacion por carta certificada a un sistema de
domicilios digitales Unicos, el cual se compondrd por las direcciones de correo
electronico que dispongan los interesados en un procedimiento y cuyo registro llevara
el Servicio de Registro Civil e Identificacién, conforme a un reglamento que se dictara
a futuro’.

Seguidamente, las instituciones de salud transcriben el sitio Web, donde se puede
acceder a las cifras correspondientes a la transformacién digital y destacan algunos
ejemplos para ello, relacionadas con la Clave Unlca, tramites digitalizados, "Cero
papel”, etc Concluyen las recurrentes que, en ningdn caso, lo descrito se condice
con las ;nstruccnones impartidas por esa Superintendencia a través de la Circular
IF/N°392, en orden a dificultar el cierre de sucursales en las Isapres, més aun
hab:endo realizado estas Ultimas todos los esfuerzos posibles para lograr una
dtgltahzacmn y funcionamiento total a través de canales remotos de atencidn.

22, Que, respecto al reembolso en efectivo en agencias, el cual constituye el Unico
tramite cuya migracién no es posible debido a la inmediatez y obligatoriedad de la
presencra del afiliado, las recurrentes sefialan que, tal como fuera informado a la
Supernntendencaa, desde el 24 de marzo de 2021, ambas Isapres han dispuesto un
mecanismo alternativo para la realizacién de reembolsos en dinero efectivo. En
efecto, qobre este punto sefialan que, como se ha explicado en extenso en otras
presentaciones, consiste en la realizacién de un pago en efectivo a través de Banco
Estado, a todos los afiliados de regiones en cuyas comunas esta Isapre no dispone
de sucursaies Y que requieran obtener un pago rapido en dinero efectivo. El
_procedimlento para la utilizacion de este mecanismo es el siguiente:
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i. El afiliado ingresa una soclicitud de reembolso a través de los medios
disponibles (sitio web o APP para teléfonos celulares), seleccionando como forma de
pago “Pago en Efectivo Banco Estado”.

. Una vez efectuada la solicitud, los plazos de pago asoclados se calculan de
la &guuente forma;
a, Cuando la solicitud de reembolso es mgresada en dia habil hasta las
10:30 am, el pago estd disponible el mismo dia después de las 13:00 hrs,
b. Cuando la solicitud de reembolso es ingresada en dia habil después de
fas 10:30 am, el pago estd disponible al dia habil siguiente, ‘
c. Cuando {a solicitud de reembolso es ingresada en dia inhabil{(sabado,
domingo vy festivos), el pago estara dlsporubie al dia habil siguiente después
de las 13:00 hrs. ‘

lii. Sus sistemas internos priorizan los casos de afmados que no disponen de
una sucursal fisica, los cuales se visualizan internamente siempre en los jprimeros
fugares para efectos de su validacién, liquidacién y disposicién del pago inmediato a
estos beneficiarios en el Banco Estado a través del vale vista "cash". '

iv. Conforme a lo anterior, si se trata de up afiliado prioritario se envia el pago
al Banco Estado, el cual queda disponible inmediatamente para el afiliado.

Asimismo -seRalan-, estas Isapres disponen de un equipo de fidelizacién vy
mantencién a través del cual pueden atender las solicitudes de modificaciones vy
mantenciones comerciales que efectian sus afiliados a sus contratos de saiud va sea
para guiarlos a través del uso del sitio web, o bien, para efectuar la mantenc:on de
manera remota, Por su parte, y para el caso que el afiliado | | requiera
extraordinariamente algtn tipo de atencién comercial de manera presenual este
requerimiento se coordina al interior de la Isapre vy se le envia un agente de ventas
para llevar a cabo la referida atencidn presencial, sin que se justifigue en Ea practica
la mantencion de una sucursal de atencién de publlco para que el afiliado deba
concurrir.

Finalizan las recurrentes Banmédica y Vida Tres sefialando que, de conformidad con
lo expuesto, la Circular impugnada transgrede el principio de igualdad ante la ley,
toda vez gue, como se ha sefalado, se gravan arbitrariamente los derechos de ambas -
Isapres a pretexto de proteger a los beneficiarios, aun cuando ellos cuentan con
mtiltiples opciones de canales remotos que les permiten satisfacer sus necesidades y
acceder a los beneficios sin la necesidad de trasiadarse o esperar unaatencidn
presencial. Por lo anterior, a ambas Instituciones les parece improcedente establecer
la obligatoriedad de mantener sucursales abiertas en caso de que seanila Unica
alternativa en la ciudad, como asimismo, carece de toda ldgica dificultar de manera
tan evidente la posibilidad de efectuar el cierre en caso de registrarse més de una
sucursal en una determinada ciudad.

En consecuencia, las Isapres Banmédica S.A. y Vida Tres S.A. interponen recurso de
reposicidén en contra de ia Circular IF/N° 392, de la Intendencia de Fondos y Seguros
Previsionales de Salud, solicitando, en definitiva, se acojan sus recursos y se deje sin
efecto la referida Circular, conforme a los argumentos de hecho y derechol que han
expuesto. Por su parte, Isapre Vida Tres S.A, en la eventualidad improbable que el
recurso de reposicion interpuesto sea desestimado, interpone Recurso Jerarquico en
contra de la ya mencionada Circular.

23. Que, en atencidén a que algunas peticiones de las recurrentes se refieren a las
mismas instrucciones, se analizaran y seran resueltas conjuntamente.

Como cuestiébn previa, sobre la pretensién de Isapre Cruz Blanca de! gue las
instrucciones de la Circular serian ilegales por haber abusado esta Intendencia de la
discrecionalidad administrativa al no haber sido expresada en el mismo instrumento
su motivacion, aludiendo al requisito establecido en el inciso 2° del articuld 11 de la
Ley N° 19.880, sohre Bases de los Procedimientos Administratives, procede hacer
presente que la potestad regulatoria de que estan investidos determinados servicios
publicos como la Superintendencia de Salud da lugar a una actividad que no se
enmarca en alguno de los conceptos de acto administrativo gue contieneila citada
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Ley, por lo que no le son aplicables sus normas, ello sin perjuicio de la vasta
fundamentacion de las instrucciones recurridas contenida en la presente resolucidn.
Dicho cﬁiterio es concordante con diversos dictdmenes de la Contraloria General de
ta Replblica, por ejemplo, el N° 39.353 de 2003.

Ratifica lo anterior la cita al Profesor Cordero, efectuada por la recurrente, en el
sentido de que “todo acto administrativo requiere de la verificacién de un supuesto
de hecho que habilita a su dictacion, de manera que la existencia de este siempre es
un presupuesto reglado de toda potestad, susceptible de control judicial o contralor.
Pero, ademas, dado que las competencias de un drgano administrativo estdn
determinadas por los hechos y estos se deben acreditar durante el procedimiento
administrativo, la decision administrativa se debe adecuar a ellos de manera que el
acto en su contenido debe ser congruente con los hechos, de modo que, si eso no es
asi, el acto adolece de un error que vicia el acto administrativo", Pues bien, como
puede verse, lo anterior no es aplicable a la emisidén de normas de caracter general
de propia iniciativa de un 6rgano gue posea la potestad para hacerlo.

Sin perjuicio de lo sefalado, y entendiendo la razonabilidad como un elemento
esencial |del actuar de la Administracidn, debe destacarse que las causas y motivos
de la dictacion del acto recurrido se encuentran manifestadas en éste, quedando
explicito el actuar razonable, proporcionado a los fines vy la debida habilitacién legal
para emitirlo. Tanto es asi, que la fundamentacién de la instruccion le ha permitido
a la recurrente interponer los recursos respectivos, quedando la discrepancia -mds
bien- en que la Isapre no comparte los argumentos, cuestién que es absolutamente
distinta a su alegacidén de falta de motivos.

24. Que, en seguida, -atendidas las alegaciones de las recurrentes, se estima
necesario recalcar que ~como se advierte del texto de la Circular- sus instrucciones
se refieren a las sucursales, agencias u oficinas de atencién de piblico y se insertan
en la regulacién preexistente sobre éstas, de la que se concluye que se trata sdlo de
recintos 0 espacios fisicos. Por tanto, no es materia de la Circular ia regulacién de
mecanismos alternativos de acceso a los beneficios.

En consecuencia, resultan impertinentes las alegaciones de varias isapres en orden
a que la Circular irfa en sentido contrario a ia tendencia actual de digitalizacién de los
trémites}al no considerar los medios alternativos existentes para la obtencién de
beneficios del contrato de salud y, supuestamente, preferir, promover e incluso
obligar a} que éstos sean realizados en forma presencial. Ello, por cuanto la Circular
recurrida trata sobre otra materia, no sobre los medios alternativas, por lo gue no
procedia que los abordara.
En relaciébn con lo anterior -y como reconocen algunas recurrentes- esta
Superintﬁandencia efectivamente ha incentivado la utilizacidn de dichos medios
alternativos y, por cierto, ha emitido mdltiples instrucciones a las isapres en tal
sentido, La supuesta contradiccion entre esas instrucciones vy la que ahora nos ocupa,
no es tal. En efecto, de acuerdo al propio concepto de que se trata, dichos medios
son “alternativos”, es decir, opcionales para los beneficiarios, por lo que no son de
uso obligatorio para éstos ni suprimen la existencia de las sucursales fisicas.

|
En esa linea argumental, es recomendabie que los actores del sistema privado de
salud prévisionai sean prudentes, de modo de que el trénsito desde Jos medios fisicos
hacia los tecnolégicos, que se pongan a disposicion de los beneficiarios para el acceso
a los ber?eficios legales y contractuales, sea gradual, equilibrado ¥, por sobre todo,
respete la voluntad y los derechos de los destinatarios de los servicios.
25. Que, aclarado lo anterior, y siendo las sucursales, agencias y oficinas fisicas uno
de los medios validos a través de los cuales los beneficiarios pueden acceder a los
beneﬁcio‘;s del contrato de salud previsional - y ademds, de carécter obligatorio de
acueido ;ai articulo 216 N° 2 del DFL N° 1, de 2005, de los Ministerios de Salud Y
Hacienda-, entonces son susceptibles de regulacion por esta Intendencia en uso de
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sus atribuciones legales, principalmente las contenidas en los nimeros 2

articulo 110 del mismo cuerpo legal.

Respecto a lo afirmade por Banmédica y Vida Tres, y en parte por otras rec
en el sentido de que la decision de tener o no sucursales abiertas en dete
ciudades o localidades, es absolutamente privativa de cada Isapre y que
norma alguna en el ordenamiento juridico que faculte o justifique la mo

normativa que se plantea por esta Superintendencia, cuya aplicacién trae

consecuencia la privacién de la referida facultad de las Isapres, proce
presente, sin perjuicio de las normas legales citadas en el parrafo precede
no es necesario que exista una norma legal que expresamente obligue a I3
a mantener un determinado niimero de puntos fisicos de atencidn a sus cliet
que ello emana de normas y principios generales del Ordenamiento Juridice

Asi, el articulo 1546 del Cédigo Civil dispone que “Los contratos deben ejec

2y 4 del

urrentes,
rminadas
no existe
dificacién
ria como
de hacer
2nte, que
s isapres
tes, sino
y chileno.

utarse de

buena fe, y por consiguiente obligan no sélo a lo que en ellos se expresa, sino a todas

las cosas que emanan precisamente de la naturaleza de la obligacién, o q
ley o la costumbre pertenecen a ella”.

Tratandose de los contratos de salud previsional que celebran las isapre
cotizantes, sin duda uno de los elementos que éstos pueden considerar pa
la decisién de afiliarse a una de ellas, es la infraestructura fisica que ésta |
para la realizacion de sus tramites. Evidentemente, es parte de la costum

ue por la

s con los
ra tomar
les ofrece
bre -y en

ciertos casos puede ser necesario- que las empresas, cada cierto tiempci), cierren
algunas de sus sucursales o abran otras nuevas, pero no pertenecergia a esa

costumbre un clerre indiscriminado de sucursales, cuya intencidn dejan

lentrever

principalmente las recurrentes Banmédica y Vida Tres, al sostener que, si se
mantuviera la normativa como estaba hasta antes de la dictacién de la Circular

IF/N0392, todos los recursos disponibles se destinarian a robustecer y me
canales alternativos para que “ningun” afiiado deba acudir presencialmer
sucursal, afirmando ademas, que éstas se han tornado en innecesarias.

ejorar los
ite a una

En todo caso, independientemente de la intencién de las isapres, es funcién y

responsabilidad de esta Superintendencia velar porque sean respetados los!

derechos

adquiridos por los cotizantes al celebrar sus contratos de salud previsional, lo que

implica que las isapres deben cumplir no sélo con las obligaciones que
impone, sino también con lo que les han ofrecido a sus afiliados para con
de incorporarse o mantenerse en ellas.

Por cierto, no cbstante las bondades gue proporcionan los medios rer
atencién, es un derecho de los cotizantes tener a su disposicién lugares fis
tramites presenciales, ya sea por preferencia o por necesidad, dado que es G
conocimiento que no todas las personas y localidades tienen acceso a inter
este acceso en muchos casos es de mala calidad o intermitente, lo que
dificulta severamente la realizacién de tramites por esta via. Amén de el
en zonas con buena cobertura de internet, no es extrafio que los usuarios de
web de las isapres abandonen sus intentos de completar sus trdmites por
debido a las dificultades o impedimentos que les presenta dicho medio.

26. Que, a mayor abundamiento, debe tenerse presente la obligatori
reembolso en efectivo que se instaurd con la Circular IF 221, de 30.07.2
*Imparte instrucciones respecto de la obligacién de efectuar reembolsos en
la que es clara en disponer lo siguiente:

“No obstante la libertad de las isapres de implementar nuevos mece
procedimientos para el otorgamiento de los beneficios, siempre deberan ¢
entre ellos el pago de las solicitudes de reembolso en dinero efective
sucursales o puntos de atencidn, con la finalidad de garantizar el acceso e
los beneficios por parte de los afiliados y beneficiarios”.

Cabe destacar que es una obligacion de la esencia para las isapres, emg
contrato de salud, pagar a sus beneficiarios la suma desembolsada por
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ocasion [de sus prestaciones médicas que debieron ser cubiertas por la isapre. Por su
parte, la modalidad de reemboiso en efectivo es un derecho que estd consagrado en
las Condiciones Generales Uniformes vy que debe responder a las necesidades reales
de los aﬂliados y no tornarse en un beneficio ilusorio.

Al respecto, el mecanismo alternativo implementado por Vida Tres y Banmédica,
consistente en la realizacidon de un pago en efectivo a través de Banco Estado a todos
los afiliados de regiones en cuyas comunas esas Isapres no disponen de sucursales,
es una medida plausible, pero complementaria a la obligacién impuesta por la Circular
IF 221 y que en caso alguno podria justificar el cierre de las sucursales de las isapres,
cuyas funciones no podrian ser absorbidas en su totalidad por un tercero.

Se les recuerda a las isapres que dicha instruccion fue objeto de un recurso de
reclamacion presentado por Banmédica ante la 1. Corte de Apelaciones, gque dio
origen a la causa Rol 7244-2014, la que fue resuelta por sentencia de 08.01.2015,
en los siguientes términos:

7° Que si bien es cierto, conforme a lo sefialado en ef motivo anterior, es a la
isapre aquien corresponde determinar el medio de pago del reembolso, no es menos
cierto que dicha facultad debe ser ejercida prudencralmente y no en forma arbitraria,
de mod@ que pueda llegar hasta la supresién préctica del pago en efectivo, siendo
ese ef mgtfvo de la circular reclamada

SP Que, conforme a lo precedentemente indicado, fa circular atacada en caso
alguno vino a imponer a las isapres nuevas obligaciones que sean materias propias
de ley, sino que ella, ante los reclamos formulados en contra de Banmédica por
incumplimiento de fa modalidad de pago en efectivo, sélo reitera que una de las
formas de efectuar el reembolso es precisamente en dinero efectivo. En todo caso,
elfa no ha eliminado las otras formas de pago, permitiendo ademés que Ja isapre
establezca montos méximos de pago en efectivo, por motivos de seguridad.

9 Que, sin perjuicio de fo antes expuesto, cabe tener en consideracidn que,
conforme se desprende del contexto del DFL 1/2005 de Salud, una de las finalidades
de /a Supermtendenc.ra es la de proteger los intereses de /a parte mas débil en los
contratos de salud prewsmnales, vale decir fos usuarios de las isapres, evitando
arbltrarfedades de parte de éstas, como al parecer lo ha pretendido Banmédica, al
limitar a|casos excepcionales el pago en efectivo de los reembolsos, causando de ese
modo demoras injustificadas para los usuarios. Para los fines antes indicados es que
la ley le ha otorgado a la reclamada las atribuciones que consigna el articulo 10 de
ese texto legal.

10° Que, en mérito de lo antes razonado, esta Corte desestimars la peticién
principal|contenida en el escrito de reclamacién. Asimismo, se desestimaré la peticién
formulada en subsidio por no haberse efectuado oportunamente ante fa
Superintendencia.

V;sro ademas las disposiciones legales citadas, SE RECHAZA la reclamacién
formulada por Banmédica a fs. 22”,

Pues bien, mutatis mutandi, dicha resolucién de la 1. Corte ratifica la legalidad y
procedencia de las instrucciones impartidas a través de la Circular IF 392.

27. Que, en cuanto a la argumentacién de algunas isapres de que la propia normativa
dictada anteriormente por esta Intendencia, especificamente la refundida en el punto
N© 2 del Titulo VII del Capituio VI del Compendio de Normas Administrativas en
Materia de Procedimientos, las habilita para disponer el cierre definitivo de una
sucursal, sin que, en caso alguno, dicho cierre esté sujeto a la aprobacién de la
Supermtendenma, es obvio hacer presente que, con las mismas facultades con que
este Servicio impartié esas instrucciones, puede modificarlas si estima que ello es
procedente

28. Que, aclarada la legalidad de las instrucciones impartidas a través de la Circular
IF/N°394, corresponde analizar las alegaciones de inconstitucionalidad planteadas
por algunas recurrentes,
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Al respecto, Nueva Masvida expone que la Circular habria vulnerado el incis
del articulo 1° de la Constitucién, que sefala que "El Estado reconoce y amg

0 tercero
ara a los

grupos intermedios a través de los cuales se organiza y estructura la sociedad y les

garantiza la adecuada autonomia para cumplir sus propios fines especificos!".

En cuanto a las garantias constitucionales, varias isapres alegan que ia
afectaria el articulo 19 N° 21 de la Carta Magna, que asegura a todas las
"El derecho a desarrollar cualquiera actividad econdmica que no sea cont
moral, al orden publico o a la seguridad nacional, respetando las normas leg
fa regulen™. ‘

Adicionalmente, las recurrentes Banmédica y Vida Tres acusan que la
impugnada transgrede el principio de igualdad ante la ley, consagrado en e
19 N° 2 de la Constitucidn, toda vez que se gravan arbitrariamente los der
ambas Isapres a pretexto de proteger a los beneficiarios, aun cuando ellos
con multiples opciones de canales remotos que les permiten satisf
necesidades y acceder a los beneficios sin la necesidad de trasladarse o esf
atencién presencial.

Circular
personas
rarigd a la
1ales que

Circular
} articulo
echos de
cuentan
acer sus
erar una

'29. Que, en relacién con lo argumentado por las recurrentes, debe recordarseles que
sus derechos tienen limites, como los derechos de cualquier persona; pero mas aun,

estos limites son de suyo signiﬁcativos en atencién a que la actividad econd

mica que

desarrolian no es una comun, sino una que se inserta en el ambito de la Segurldad

Social y que ejecutan como subsidiarias del Estado de Chile.

Al efecto, debe relevarse que el objeto de la actividad econémica de las isapres es

precisamente la satisfaccidén de necesidades que estan garantizadas por
Constitucion Politica citada por las recurrentes, Estas son el derecho a la v

a misma
dayala

integridad fisica y psiquica de la persona; el derecho a la proteccién de la salud y el
derecho a la seguridad social, consagrados respectivamente en los nimeros 1,9 y 18

del articulo 19,

La propia consagraciéon del derecho a desarrollar cualquiera actividad econdmica
impone una serie de limites a ese ejercicio y, sin duda, uno de ellos es el respeto a
las garantias constitucionales de los beneficiarios, sobre todo cuando éstas

constituyen el motivo de la actividad econémica desarroillada.

30. Que, ahora, respecto a la supuesta infraccién a la igualdad ante la ley, no se
advierte cdmo podria configurarse con ta Circular una situacion de privilegio de los

beneficiarios por sobre las isapres, en el contexto de un contrato de
‘redactado por éstas y que pueden modificar unilateralmente.

adhesion

En cuanto a las supuestas diferencias arbitrarias que impondrian las instrucciones
recurridas entre las isapres y sus beneficiarios, todos los fundamentos expuestos en

la presente resolucién demuestran que no existe tal arbitrariedad.

31. Que, en seguida, pasando de lo estrictamente juridico al dmbito de la
-conveniencia y oportunidad de las instruccicnes dictadas por la Circular impugnada,
algunas isapres sostienen que esta Intendencia no ha considerado las circunstancias
generadas por la pandemia por Covid-19, cuyos efectos podrian sintetizarse en dos

sentidos:

1° Desde su inicio, la cantidad de beneficiarios que ha concurrido a requerir

atencidn en sucursales fisicas ha sido muy baja, prefiriendo Ios canales de
remota;

atencion

2° Promover la atencién presencial pondria en riesgo la salud de los
trabajadores de las isapres y de los propios beneficiarios, al aumentar el riesgo de

contagios por Covid-19.

32. Que, al contrario de lo que afirman las recurrentes, esta Autoridad ha

mpartido

una serie de normas e instrucciones, con el objeto, principalmente, de evitar que los

beneficiarios deban efectuar trdmites presenciales en las oficinas de las isa

pres, por
22



ejemplo, a través del Oficio Circular IF 10 de 19.03.2020, que es precisamente citado
en algunos recursos, Al respecto, cabe agregar que la exigencia de mantener -al
menos- una sucursal abierta de las instaladas por cada comuna afectada por el
decreto de cuarentena, instruida mediante los Oficios Circulares IF N°13 y N° 15, de
26.03.2020 y 01.04.2020, respectivamente, se fundo en las disposiciones contenidas
en el Oﬁcm Ordinario N° 8.935 de 2020, del Ministerio del Interior y Seguridad
Pablica, en el cual se reconoce que las isapres son servicios de utifidad plblica.

No obstante, es necesario tener presente que las pandemias son situaciones
transitorias, por lo que las medidas que deben implementarse para enfrentar sus
efectos, deben tener el mismo caracter, como los citados Oficios Circulares. En
cambio, la Circular impugnada dicta instrucciones sobre el cierre definitivo de
sucursales, cuyo cardcter es permanente.

En esa linea de ideas, si las isapres continuaren cerrando definitivamente sus
sucursales, motivadas por una transitoria disminucidn de plblico durante la
pandemia, seria inverosimil suponer que, terminada ésta, las abrirfan nuevamente,
si, tal como algunas de ellas reconocen, en muchos casos han debido poner término
a Ios contratos de arrendamiento de esos locales. Es mas, resulta contradictorio que,
por el c1tad0 motivo, pretendan cerrar definitivamente sus sucursales y reclamen por
las d;flouitades que les impondria este Organo Fiscalizador para hacerlo, en
circunstancias que, en el mismo grupo de instrucciones, en su numeral 7, no
modiﬂcado en sus aspectos substanciales por la Circular, esta misma Intendencia
:mpartlo; instrucciones que permiten el cierre temporal con requisitos menos
rigurosos.

Asi entonces esta Intendencia si ha considerado la existencia de la pandemia por
Covid-19 en la dictacién de la Circular, pero no en el sentido que pretenden las
petlc:lonanas, sino en el que sus funciones legales le imponen, para procurar la
mantencién del equilibrio entre la atencién presencial y remota, evitando que
c:rcunstancras de cardcter temporal, como las que derivan de la actual pandemia,
provoquen efectos perniciosos de caracter permanente en vulneracién de los
derecho$ de los beneficiarios del sistema privado de salud previsional.

33. Que asimismo, algunas isapres ~Cruz Blanca y, con mayor énfasis, Banmédica
y Vida Tres aducen que los cierres de sucursales son una manifestacion de la libertad
de las isapres, que tiene como correlato la libertad de los afiliados de cambiarse a
otra isadre si son afectados por el cierre,

Dicho argumento, aun cuando se funda en una instruccién administrativa vigente que
otorga esa facultad a los afiliados, resulta inaplicable, en atencién a que las isapres
htstor;camente se han arrogado el derecho de rechazar la incorporacion de nuevos
afiliados cuando no les parece conveniente aceptarlos, aun cuando se trate de
contratos de seguridad social, lo que hace ilusorio el derecho del afiliado de elegir el
sistema pr:vado de salud v, dentro de éste, a la isapre de su preferencia, ni siquiera
cuando invoque el cierre de la sucursal en que recibia atencién en su isapre de actual
afiliacion. En consecuencia, si bien la isapre que cierra definitivamente su oficina, no
podria rechazar la desaﬂhacuon si la otra institucién se niega a recibir al cotizante,
aste derecho del afiliado podrta incluso significar su salida del sistema privado de
salud prews;onai lo que lleva a descartar absolutamente la supuesta equivalencia de
libertades planteada por las peticionarias.

34. Que, a continuacidn, se analizara las impugnaciones de las recurrentes a algunos
preceptos especificos de la Circular, s;gunendo el orden en que aparecen en ésta,

35. Que la primera norma obJetada es la ampliacion -de dos a tres meses- del plazo
minimo de anticipacion con que las isapres deben informar a esta Superintendencia
su propésito de proceder al cierre definitivo de una sucursal u oficina de atencién de
publico.
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Sobre este punto, las recurrentes alegan gue el nuevo plazo de anticipacién para
informar al regulador el cierre de la Sucursal -de tres meses- afecta la negociacién
con terceros actores con los cuales hay contratos y obligaciones comerciales, ya que
los mismos contratos tienen exigencias que se deben respetar, por haber sido

contraidos bajo el amparo de una normativa administrativa totalmente
ademas de la extrema confidencialidad de éstos, que afectarian tanto a trat

diversa,
ajadores

y clientes. En resumen, resulta extremadamente dificil el evaluar un cierre, que
implica enviar en muchos casos cartas de término de contrato de arrendamiento, si

después la autoridad no otorga la autorizacidn respectiva para el cierre.

36. Que esta Intendencia no advierte como se produciria la afectacid
relaciones de las isapres con terceros, por la modificacién del plazo de que

n de las

se trata,

de dos a tres meses, lo que tampoco ha sido claramente explicado en los recursos.

Mas bien, las isapres deben ajustarse a las normas especiales que las r
ejemplo, para efectos de determinar cudndo desahuciar o poner término al
de arrendamiento de una oficina, y no dichas normas ajustarse a los cont:
esas instituciones celebren con terceros.

Sin perjuicio de elio, la ampliacion del plazo se encuentra motivada poria r
de gue la isapre -junio con informar su intencién de cerrar definitivam
sucursal o agencia de atencién de puablico- aporte los antecedentes que

gen, por
contrato
atos que

ecesidad
ente una
la propia

Circular describe y, eventualmente, los que la Intendencia le requiera para mejor
resolver, por lo que, en definitiva, el mes adiclonal esta establecido en su beneﬂmo

con el objeto de que disponga de todas las posibilidades para obtener la aut
para ejecutar el cierre en la fecha que habia programado, previsto o planea

37. Que, en seguida, las comparecientes reclaman que los antecedentes g
minimgo, deberan presentarse junto con la solicitud de cierre que serd ¢

evaluacion, detallados en la Circular, dificultan gravemente la posibilidad de

el clerre de sus sucursales.

Sobre lo alegado, cabe recalcar que se trata sélo de tres antecedentes obl
con informacion razonable y necesaria para que esta Intendencia pueda e

orizacién
do.

e, como
bjeto de
realizar

gatorios,
valuar la

procedencia del cierre definitivo de la oficina o sucursal, y cuya inclusién en la Circular
tiene el propédsito de advertir y guiar a las isapres interesadas para que puedan

preparar adecuadamente su solicitud, por lo que, nuevamente, es una norm
beneficia, dentro del nuevo contexto regulatorio.

a que las

38. Que, en particular, en cuanto a la instruccién que obliga a presentar antecedentes

respecto de la cobertura de internet en algun lugar determinado, y q
circunstancia se tenga en consideracidn para autorizar el cierre de una
Nueva Masvida afirma gue no es procedente un requisito de esa naturalez;
que se asocia directamente a la cobertura de red de sucursales, algo que se @
absolutamente fuera del alcance de la isapre, pues no tiene una manera de i
en eilo, v sin embargo, esto se considera dentro de los antecedentes m
esenciales para dar curso a la solicitud.

En el mismo sentido, Consalud sostiene que es una obligacidén que esce
capacidades de esa institucion y de su objeto Gnico establecido por ley.

39. Que, en relacion a los argumentos de las recurrentes sobre el punto sef
efectivo que la conectividad o cobertura del servicio de Internet en la zona ¢

ue dicha
sucursal,
3, puesto
hcuentra
ntervenir
inimos y

pa a las

alado, es
N que se

ubica la sucursal, agencia u oficina que se pretende cerrar no depende de las isapres;
empero, del mismo modo es efectivo que ello no depende de los beneficiarios,
cuestion gque resulta fundamental para determinar la procedencia del cierre de una

sucursal, pues si en la zona en que ésta se encontraba ubicada, no exis
suficiente conectividad y cobertura, los beneficiarios podrian quedar pr
gravemente dificultados para acceder a los beneficios que les debe entregar

tiere una
ivados o
a isapre.

Sin perjuicio de lo expuesto, io que se exige a las isapres no es que provean por si
solas de servicios de internet adecuados, a {a zona geografica en que se ubica la
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sucursal, lo que ciertamente es ajeno a su giro, sino gue soliciten los informes o
certificados que den cuenta de ello a las entidades competentes y los adjunten a su
solicitud de autorizacion para el cierre definitivo de la oficina.

Por cierto, este antecedente es de suyo fundamental, pues la mayor parte de los
canales virtuales o remotos de atencidn que las isapres ponen a disposicion de sus
usuarios -y que en sus propios recursos expresan que serifan suficientes para
justificar el cierre de sucursales-, tales como sitio web, aplicaciones y whatsapp,
requiere}n necesariamente una buena conectividad a internet.

40. Que, asimismo, en relacién con los antecedentes a adjuntar a la solicitud de
cierre, Isapre Consalud argumenta que, en cuanto a la nueva obligacién de
acompaﬁar estudios externos sobre satisfaccion usuaria con los canales virtuales,
para efectos de evaluar una autorizacién de cierre de sucursal, dicha obligacién hace
subir el costo de la Isapre de manera artificial sin justificacién razonable, por lo que
deberia ser eliminada de plano.

Por su parte, Banmédica y Vida Tres indican que, si bien en el caso del estudio de
satisfaccmn se sefiala que corresponde a una recomendacién, en la practica, se esta
obllgando a la Isapre a realizar dos estudios externos relacionados con la conectividad
y satlsfag:Cton de usuarios, pues, segun indican, el primero no depende de la Isapre,
sino del brestador de los servicios de conectividad, lo que elevaria considerablemente
los costos de administracién, en tiempos en que, segln las recurrentes, se hace
mdlspensab!e propender a su racionalizacidn, “tal como lo ha reiterado esa
Supermtpndenaa"

41. Que, como advierten inicialmente Vida Tres y Banmédica, la Circular establece
sdlo tres antecedentes minimos que deberan presentarse junto con la solicitud de
cierre. A continuacion, la norma agrega que es recomendable que se presente un
estudio de satisfaccién usuaria en relacion a canales virtuales, realizado por una
empresa§ externa.

Por tanto es evidente que la presentacién del estudio de satisfaccién usuaria sobre
canales v:rtua!es de atencién no constituye una obligacién para las isapres. Al
contrartq, una vez mas se trata de una instruccidén que las favorece, entregandoles
una orie}ntacién que les podria permitir acceder a la autorizacién de cierre que
solicitaren.

Por cieﬁb, el caracter de recomendacion de la norma, implica que, si las isapres no
desean incurrir en el costo de encargar esos estudios, simplemente no tienen que
presentarlos,

No obsténte de la lectura de los recursos de reposicion de las isapres, por ejemplo
de Cruz Btanca, Banmédica y Vida Tres, se advierte que una parte considerable de
su fundamentacmn para impugnar las instrucciones de la Circular en general, se
apoya en su conocimiento de las bondades y consecuente utilizacién por sus
beneﬂc;anos de los medios remotos de atencidn, por lo que no seria extrafio que ya
poseyeran estudios realizados por empresas idéneas e imparciales en que basen tales
aflrmacsones, de manera que seria facil para esas isapres beneficiarse con la
recomendacién que en sus recursos impugnan. La misma presuncién se aplica en el
caso de aquellas instituciones de salud que manifiestan propender a la adopcion de
una estrategia de negocio vinculada a la digitalizacién y funcionamiento a través de
canales ﬁ'emotos de atencidn.

42, Que a contmuacmn se objeta la instruccidn contenida en el nuevo parrafo quinto
del ndmero 2 del punto I del Titulo VII del Capitulo VI del Compendio de
Procedimientos, que dispone que “En ningln caso procedera el cierre definitivo de
una oﬂc:na de atencion de publico cuando ésta sea la Unica que existe en la ciudad”.

Al respef:to, Colmena argumenta que el hecho de prohibirse el cierre definitivo de
una oficina de atencion de publico, cuando es la Unica que existe en una ciudad, a
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priori y sin incorporar un andlisis del caso presentado, no corresponde ni parece
razonable cuando se entregan los antecedentes necesarios que justifican la adopcidn
de una decision como esa. Isalud alude que tiene programado reducir las sucursales
fisicas, manteniendo las que estdn ubicadas donde residen el 85.2% de los
beneficiarios, y ofreciendo otras varias alternativas a los beneficiarios residentes en
otras localidades, lo que choca directamente con la instruccion que obliga a mantener
una sucursal fisica en la ciudad donde antes existia una de ellas, dando a entender
que siempre serén necesarias para absorber una demanda constante en el tiempo,
pese a que la realidad de esa entidad fiscalizada serd distinta, porqueé ella va
reduciendo paulatinamente su cartera de afiliados (un 35% de beneficiarios en los
Gltimos 10 afios). Consalud opina que se trata de una determinacidén unjlateral y
arbitraria por parte de esta Superintendencia, que no se corresponde con la
normativa legal que regula el sistema. Cruz Blanca sostiene que, con {a nuevia norma,
el cierre deja de ser una medida de racionalidad de recursos humanos y materiales
de resorte de la Isapre, para pasar a ser una facultad de la Superintendencia de
Salud, cuando la oficina de atencién de publico sea la Unica que existe en la ciudad.
Finalmente, Banmédica y Vida Tres alegan que con la norma se excluye dé manera
absoluta la posibilidad de que la Isapre efectle cualquier cierre de agencias regionales
y se le obliga a mantener abiertas las sucursales aun cuando no existan afiliados o
sea un niimerc minimo los que se atiendan en las ciudades o comunas respectivas.

43. Que, en relacion con la norma impugnada, una nueva revision de la instruccién
contenida en ella, en el contexto de las demds normas de la Circular, permite
observar que el objetivo que persigue se encuentra comprendido en el resto del
mismo pérrafo. A mayor abundamiento, incluso podria suceder que el cierre de la
Unica oficina existente en una determinada ciudad no causara perjuicios a los
beneficlarios, por ejemplo, en el caso de isapres cerradas cuyos afiliados sean sélo
trabajadores de una empresa ubicada en una ciudad distinta.

Por las razones sefaladas, se acogera la solicitud aludida en el fundamento 43°,
eliminandose el precepto impugnado y adaptandose en consecuencia la redaccién de
lo que quedara del parrafo que lo contiene.

44. Que, siguiendo con el orden de la Circular, corresponde ahora referirse en forma
conjunta al punto 2) de la Circular, que reemplaza el numeral 3 del punto I de! Titulo
VIl del Capitulo VI del Compendio de Procedimientos, por el siguiente: “3.
Suspension de atencidn de plblico en una oficina, sucursal o agencia”, y alipunto 3)
de la misma, que incorpora a los mismos Capitulo, Titulo y punto I, el numeral “6.
Autorizacién de horario reducido para el funcionamiento de las oficinas deatencidn
de pulblico, sucursales y agencias”. Todo ello, por cuanto una de las recurrentes
formula los mismos argumentos para objetar ambas instrucciones,

En efecto, Isapre Isalud alega que se asimila la suspensidn de servicios v la reduccion
de horarios de una sucursal fisica, al cierre definitivo, introduciendo limitaciones a la
organizacién interna de la empresa. Respecto a este punto, indica que no existe
fundamento para estimar que el cierre temporal merece el mismo tratamiento que el
definitivo; de lo contrario, la distincién que la reglamentacién hizo en ese sentido,
seria ineficaz e innecesaria, en circunstancias que, por el contrario, esa diferencia
claramente obedece a la constatacién de que son dos realidades, que deben tener
una regulacién distinta. Sefiala que lo mismo ocurre con la reduccién de horarios,
pues lo que se sugiere, seglin su opinidn, es que la Circular, con esta asimilacién con
el cierre definitivo, es que las decisiones que en esa materia-efectle la Isapre en un
momento anterior a la regulacidn, deben quedar inmodificables en el tiempo o sujetas
al rigido procedimiento de clausura, sélo porque en un momento se establecié un
determinado horario de atencién. |

En cuanto a la autorizacién de horario reducido para el funcionamiento de las oficinas
de atencién de publico, sucursales y agencias, Isapre Consalud ~por su parte- alega
que le parece que, por la baja cantidad de eventos en e} afic donde se aplica una
reduccion horaria, es improcedente pedirlo con la anticipacion que exige la: Circular,
considerando ademas gque queda sujeta a evaluacién, sin tener presentes ciertos
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derechos de los trabajadores respecto a beneficios obtenidos (a saber, negociaciones
smdicales, etc.). La recurrente continta ejemplificando con que “esto es lo que
sucede iOS dias 17 de septiembre y 24 y 31 de diciembre, fechas respecto de las
cuales la {sapre, por su caracter de vispera de dias festivos irrenunciables, a través
de Contratos Colectivos de Trabajo, se comprometi6 con sus trabajadores para llevar
a cabo el cierre anticipado de sus sucursales de atencidn”.

Por su pérte, Colmena aduce que dicha norma no tiene relacién con el objetivo de la
Circular.

45. Que, aun cuando la Isapre Isalud argumenté conjuntamente respecto de ambos
numerales, los fundamentos de esta resolucién se planteardn por separado, por
tratarse de instrucciones diferentes.

46. Que, en lo que toca al numeral 3 del punto I del Titulo VII del Capitulo VI del
Compendio de Procedimientos, denominado “Suspension de atencién de piblico en
una oficina, sucursal o agencia”, cabe advertir que la Circular modifico levemente la
redaccién de su epigrafe y de su texto, mas no el fondo de lo instruido en éste. En
efecto, antes de la dictacidn de la Circular IF N° 392, dicho numeral estaba formulado
en los siguientes términos:

“3 Suspensmn de atencion de publico en una oficina

La suspensidn de la atencion de pablico en una determinada oficina, agencia

o sucursal a consecuencia de su destinacion a otros fines, se considerara

equlvalente al cierre, debiendo las isapres cefiirse a las Instrucciones

contenidas en el punto N° 2, precedente”.

Por tanto, es facil notar que la asimilacién o equivalencia entre el cierre de una oficina
y la suspension de la atencién de plblico en la misma, a consecuencia de su
destinacidén a otros fines, no fue incorporada por la Circular recurrida, sino que se
trata de una instruccién anterior, que se encuentra ejecutoriada.

Amén de lo razonado, es conveniente hacer presente que Isalud confunde estas
instrucciones con aquellas que versan scbre el cierre temporal de sucursales,
agencias u oficinas de atencién de publico, que estdn contenidas en el nimero 7 del
mismo punto I, las que no fueron intervenidas substancialmente por la Circular. A
contrariq sensu, el numeral 3 se refiere a una suspensién permanente de la atencion
en una oficina que no cierra sus operaciones, por lo que se les da el mismo
tratamiehto al tratarse de ceses definitivos de atencidon al pablico.

47. Que, en cuanto al nuevo numeral 6 del punto I, sobre “Autorizacion de horario
reducido! para el funcionamiento de las oficinas de atencidn de plblico, sucursales y
agenc:as” gue fue introducido por ta Circular, esta vez la Isapre Consalud es quien
confunde estas instrucciones con las contenidas en el nimero 7, sobre el cierre
temporai de sucursales, agencias u oficinas de atencién de pablico. Ello se advierte
claramente de su referencia a escasos eventos en el afio y a su ejemplificacion con
los dias 17 de septiembre vy 24 y 31 de diciembre.

Al respeg:to, es necesario aclarar que el nuevo nGmero 6 trata de la reduccién de
horario de caracter permanente, el cual obedece a una medida opcional de la isapre
como alternativa a un eventual cierre definitivo de sucursal, en contraposicién a la
modxﬁcauon transitoria de horario regulada en el numeral 7. Esa diferencia justifica
la dictacion de reglas diferentes para cada una de dichas situaciones. Nuevamente
debe hacerse presente que las situaciones de reduccidn transitoria de horario de
atencidn, a que se refiere Consalud, no fueron incorporadas por la Circular recurrida,
sino que§se trata de una instruccidn anterior, que se encuentra ejecutoriada.

Ahora bien, en relacién con lo alegado por Isapre Isalud, precisamente el cardcter
permanente de las reducciones de horario tratadas en el nuevo numeral 6 ya citado,
justifica gue se soliciten con la misma anticipacidn que el cierre o suspensién de
atencion definitivos, instrucciones cuyos fundamentos ya han sido planteados, por lo
que no procede repetirlos, y con los cuales se responde el argumento de Colmena
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Golden Cross de falta de relacidén entre ambos preceptos. No obstiante, es
conveniente aclarar a la recurrente Isalud que no es efective que dichas dedisiones —

como indica- queden “sujetas al rigido procedimiento de clausura”, pues, de
del numeral 6 se advierte que no se exige para la reduccion de horario la pres
de los antecedentes minimos detallados en la regulacion sobre el cierre def;
sucursales de que trata el ndmero 2 de! punto I del Compendio de Proced
ni se aplican las reglas sobre prohibicion de cierre contenidas en dicha nc
por lo que, al contrario de la apreciacion de la compareciente, para el
reduccién permanente de horario de atencidn, las reglas son més flexibles. |

48. Que, a continuacion, corresponde abordar algunas alegaciones de
particular o secundario, formuladas por determinadas recurrentes,

Entre ellas, Isapre Isalud arguye que la normativa recurrida omite regu

isapres cerradas en forma especifica, toda vez que tienen una naturaleza:
precisamente porgue no ofrecen planes de salud al pablico en general,

a lectura
sentacidn
nitivo de
mientos,
rmativa,
caso de

caracter

lar a las
distinta,

Al respecto, cabe recordar que, al solicitar registro como isapre, las enti

dades se

someten al DFL N° 1, de 2005, del Ministerio de Salud, el cual no hace disftinciones
respecto de las isapres cerradas, salvo aquella contenida en el articulo 200.

Sin perjuicio de lo expuesto, esta Intendencia ha considerado las situac
hecho que pueden producirse en las isapres cerradas. Manifestacion de e
penlltimo parrafo del fundamento 43° de esta resolucion.

49, Que la misma Isapre Isalud afirma que la via con que cuenta la Intende
lograr el objetivo de la Circular es emplear los instrumentos que la ley le prg
para fiscalizar y eventualmente sancionar a aquellas instituciones gue en €
practico han dejado de cumplir una obligacién contractual.

A juicio de esta Autoridad, la Isapre omite a su conveniencia referirse a la

jones de
llo, es el

ncia para -
porciond
| terreno

potestad

reguladora de la Superintendencia de Salud, la que, por antonomasia, es la actividad
preventiva de la vulneracién de los derechos de los beneficiarios v no selo actla

cuando el dafio ya ha sido causado.

50. Que, finalmente, en cuanteo a la referencia de las Isapres Banmédica y

a la Ley N°21.180, sobre Transformacién Digital del Estado, es menester

las recurrentes que ésta no rige las relaciones entre las isapres y sus bene
por {o gue no es pertinente a la materia en analisis,

Sin perjuicio de lo sefialado, dicha ley, en su articulo sexto transitorio,

Vida Tres
aclarar a
ficiarios,

permite,

durante el plazo de cinco afios contado desde su publicacién, a quienes carezcan de

los medios tecnoldgicos, no tengan acceso a medios electrénicos o sélo

actuaren

excepcionalmente a través de ellos, realizar presentaciones en el procedimiento

administrativo en soporte de papel y solicitar que la notificacion se
mediante carta certificada dirigida al domicilio designado en la presentacié
que tuvo en consideracién las mismas circunstancias que la Circular.,

‘51, Que, por las consideraciones expuestas y en uso de las facultades g
otorga a esta Intendenta,

RESUELVO:

yractigue
n, por lo

ue la ley

Acoger parcialmente los recursos de reposicién deducidos en contra de Iaf Circular
IF/N® 392, de fecha 08 de septiembre de 2021, sélo en cuanto se modifica su acapite

11 en el siguiente sentido:

En el numeral 1), se reemplaza el quinto parrafo del punto "2, Cierre
de oficinas, sucursales o agencias de atencién de publico” del Titul
Capituio VI del Compendioc de Procedimientos, por el siguiente:

definitivo
o0 VII del
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“No procedera el cierre definitivo de una oficina de atencién de publico cuando
la Intendencia determine su improcedencia, fundada esencialmente en que,
de concretarse la medida, habra beneficiarios que veran seriamente afectado
su derecho a una oportuna atencién por parte de la isapre por las distancias
que deberan recorrer para acceder a sus oficinas. Para adoptar su decision, la
Intendencia tendrd en especial consideracién, entre otros antecedentes, el
nimero de oficinas que se mantendran ab|ertas en la respectiva ciudad, en
partlcular, si la oficina cuyo cierre se pretende, estd ubicada en una gran
ciudad 0 macrozona y la distancia gque existe entre las oficinas que
permaneceran abiertas al pablico, tanto respecto de aguella que se pretende
cerrar como respecto de aquellas que operan en las ciudades mas préximas”.

Remitase para el conocimiento y resolucién del Superintendente de Salud, los
recursos jerdrquicos interpuestos subsidiariamente por las Isapres Cruz Blanca S.A.,
Consalud S.A., Vida Tres S.A, Nueva Masvida S.A., Colmena Golden Cross S.A. e
Isalud Isapre de Codelco LTDA.

ANéTE$E, COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE.-
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INTENDENTA DE FOND SEGU!
PREVISIdNALES DE“**SAWD«(S)

7
i6n:

« Gerente General Isapre Cruz Blanca S.A,

« Gerente General Isapre Consalud S.A.

¢ Gerente General Isapre Vida Tres S.A.

» Gerente General Isapre Banmédica 5.A.

» Gerente General Isapre Colmena Golden Cross S.A.
+ Gerente General Isapre Nueva Masvida S.A.

* Gerente Genera} Isapre Isalud Isapre LTDA,

e Fiscalia |

= Subdepartamento de Fiscalizacién de Beneficios

« Subdepto. Regulacién

e Oficina

de Partes
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