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Intendencia de Prestadores de Salud
Subdepartamento de Sanciones y Apoyo Legal

PAS N°14.814-2022
RESOLUCION EXENTA IP/N° 7 885

SANTIAGO, 13 p|C 202

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 125, 126 y demds que correspondan del DFL N°1, de
2005, de Salud, con relacion a la Ley N°20.394 y a la Ley N°20.584; en la Ley
N°19.880, que establece bases de los procedimientos administrativos que rigen los
actos de los Organos de la Administracién del Estado; lo previsto en la Resolucién
N°7, de 2019, de la Contraloria General de la Republlca y en la Resoluciéon Exenta
RA N°882/52/2020, de |la Superintendencia de Salud.

CONSIDERANDO:
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Que, el presente procedimiento administrativo sancionador (PAS) se inicié por el
oficio Ord. IP/N°8.857 de 18 de julio de 2024, que formuld el cargo al prestador
institucional "Hospital Clinico UC Christus" de: “"Haber incumplido con las
instrucciones mandatadas por esta Autoridad, mediante el Ordinario IP/N°13.682,
de 3 de noviembre de 2022, al no acompafar, dentro de plazo, los antecedentes
requeridos en el marco del procedimiento de reclamo N°14.814-2022, iniciado
mediante presentacién del dia 25 de octubre de 2022, por eventuales
incumplimientos a la Ley N°20.394",;

Que, la presunta infractora presentd sus descargos el 2 de agosto de 2024,
reconociendo expresamente su incumplimiento a la instrucciéon impartida por el
oficio Ord. individualizado en el considerando precedente, de acompafar al
expediente los antecedentes requeridos por esta Autoridad, esgrimiendo como
descargos que: i) Cumpliria con el debido deber de cuidado institucional exigible,
toda vez que contaria con un “Sistema de Seguimiento y gestién de Reclamos de la
SIS y otros requerimientos de informacion por parte de la Autoridad Sanitaria” para
controlar la gestién adecuada y oportuna de los requerimientos que se le hagan.
Dicho sistema, consistiria, en los hechos, en una planilla Excel de acceso compartido
entre los distintos responsables de cada etapa del procedimiento de seguimiento y
gestidn de reclamos que controlaria automaticamente los dias restantes para el
cumplimiento de lo ordenado. No obstante, en este caso concreto se habria incurrido
en “un error involuntario” en la tramitacion de dicho procedimiento “no
configurandose [a su juicio la] culpa infraccional ni responsabilidad en la conducta
[...] que se le imputa”. En este sentido explica habria revisado la "planilla en
comento, constatandose que el estado de tramitacién de ese reclamo aparecia como
"Respuesta Entregada”, en circunstancias que se encontraba aun en tramitacion,
cuestién que califica como "un hecho desafortunado, fortuito e involuntario [que]
determiné que la respuesta requerida por vuestra Autoridad no fuera remitida en
tiempo y forma”, estimando que lo anterior “/lamentablemente, puso a prueba la
infalibilidad del control continuo y permanente del sistema informdtico de
seguimiento implementado para la correcta de gestién de reclamos y otras
solicitudes de la Autoridad Sanitaria”; ii) Se solicité a la Gerente de Sistemas e
Informacién de la Red, avanzar en un proyecto de automatizacién del Sistema
descrito “a fin de evitar registros erréneos propios de sistemas no automatizados o
persona dependiente”; y iii) “[Clon fecha 26 de julio pasado, se presentd la
respuesta originalmente redactada, a la que se agregé informacién financiera mas
reciente que fundamenta la defensa del Hospital Clinico UC CHRISTUS";

Que, en su presentacién acompafa, materialmente, los siguientes documentos: a)
Procedimiento de gestién de reclamos y flujograma; b) Capturas de Pantalla del
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"Registro de Reclamos UC CHRISTUS"; y c) Correo electrénico de Gerente Legal a
Gerente de TI para dar curso al proyecto de automatizacion del "Registro de
Reclamos UC CHRISTUS";

Que, de la lectura de los descargos indicados, se concluye que no existe controversia
sobre la ocurrencia de los hechos o conducta infraccional imputada en la formulacion
de cargo del oficio Ord. IP/N°8.857, de 18 de julio de 2024, correspondiendo
Unicamente que se analice en este acto si existidé o no culpa infraccional en la
realizacion de aquella conducta;

Que, para efectuar el analisis de los descargos sobre la citada culpa infraccional es
necesario referirse previamente a este elemento subjetivo de la norma prohibitiva,
para luego determinar su exclusién o concurrencia en dicha conducta. Asi,
corresponde conceptualizarla sefialando que consiste en e/ incumplimiento por parte
del prestador en la atencion exigible de su deber legal de cuidado general en el
acatamiento de las leyes y demas normativa que regula sus actividades, en cuanto
persona juridica, por causa de un “defecto organizacional” que haya permitido dicho
incumplimiento. Dicho defecto organizacional corresponde, cabe agregar, en la
insuficiencia del despliegue normativo funcional interno exigible a los érganos
directivos y gerenciales del prestador relativo a dicho deber, lo que implica verificar
si cuenta con alguna estructura propia y vigente para reducir al minimo dichos
incumplimientos -exigencia mucho mayor que la de contar con la simple
escrituracion de normas generales; por lo que implica que se constate si cuenta con
un procedimiento o protocolo escrito que contemple, por una parte, capacitaciones
e inducciones continuas y permanentes a sus trabajadores y, por otra, con un
proceso de seguimiento, control de gestién y mejora de calidad continua, entre
otros, como también, que se encuentre protegido por sistemas fiables, de
preferencia automatizados y en mantencién permanente, a fin de excluir,
precisamente, “errores” de data y resultado. Ademas, la estructura descrita debe
contener y aplicar normas organicas y procedimentales disuasorias para lograr su
observancia irrestricta respecto de los empleados incluyendo, entre otros, sistemas
de calificaciones y sanciones.

Que, cotejado lo alegado en los descargos i) y ii) del considerando 2° y lo acreditado
por los documentos acompafados, con lo descrito en el considerando precedente,
puede concluirse que todo ello resulta extremadamente insuficiente, al no
considerar practicamente ninguno de los requisitos expuestos. No estd demas
sefialar que el instrumento de seguimiento utilizado -planilla Excel- carece
totalmente de las caracteristicas requeridas para un sistema de seguimiento fiable,
sobre todo, ante la sobrecarga de exigencias acusada por el propio prestador, entre
otras cuestiones, de reglas de validacidén de registros que eviten datos inconexos o
no actualizados, de capacidad para integrar documentos, de prevenciones de
conflicto de versiones, de seguimiento automatizado, que impidan la pérdida
accidental del archivo compartido. Es de recordar que se trata de un prestador
institucional de envergadura y que pertenece a una red importante en el rubro de
la salud, hechos publicos y notorios, por lo que la deficiencia de este despliegue
normativo funcional interno es inadmisible como descargo, impidiendo su
absolucién y, también, su estimacién como eximente o atenuante de
responsabilidad. Debe recalcarse que el prestador no puede aprovecharse de su
propia falta de diligencia en el defecto organizacional detectado.

Que, sobre el descargo del punto iii) del considerando 2°, si bien es cierto que se
ha presentado la respuesta exigida por el antedicho oficio Ord. IP/N°13.682, de 3
de noviembre de 2022, ello ocurrié el 26 de julio de 2024, esto es, no solo mucho
después del vencimiento del plazo otorgado por dicho oficio, sino que alin después
del cargo formulado por el oficio Ord. IP/N°8.857, de 18 de julio de 2024, por lo
que, en caso alguno, puede entenderse como una observancia oportuna, voluntaria
y espontanea de lo ordenado. En consecuencia, se desestima para todo efecto;

Que, en consecuencia, desestimados todos los descargos, confirmada la conducta
infraccional y establecida la culpa infraccional, el prestador es responsable de la
infraccion al articulo 125 del DFL N° 1, de 2005, de Salud, correspondiendo
sancionarlo conforme a las normas previstas en el mismo articulo que dispone una
multa de hasta 500 Unidades de Fomento, la que puede elevarse hasta 1.000, si
hubiera reiteracion dentro del plazo de un afio;



9° Que, atendida la gravedad de la infraccion, constituida por el incumplimiento
declarado de la instruccion impartida por el oficio Ord. IP/N°13.682, de 3 de
noviembre de 2022, con la consecuencia de impedir o retrasar el analisis y
resolucion del procedimiento de reclamo N°14.814-2022, esta Autoridad estima
adecuada y proporcional, a fin de cumplir con sus fines propios, la imposicion de
una sancién de multa por la cantidad de 50 Unidades de Fomento;

10° Que, se hace presente a la infractora que este PAS es independiente de aquellos
que puedan sobrevenir de la desobediencia a alguna otra orden respecto del citado
procedimiento de reclamo, provenga de un acto administrativo intermedio o del de
término;

11° Que, segun las facultades que me confiere la ley, y en mérito de lo razonado
precedentemente;

RESUELVO:

1 SANCIONAR a la persona juridica "UC CHRISTUS Servicios Clinicos SpA”, RUT
99,573.490-7, por su “Hospital Clinico UC Red Salud UC Christus”, con domicilio en
calle Marcoleta N°s 347 y 367, Santiago, Regiéon Metropolitana, con una multa a
beneficio fiscal de 50 Unidades de Fomento, por la infraccidon al articulo 125 del
D.F.L. N° 1, de 2005, de Salud, con relacion al incumplimiento de la orden impartida
por el oficio Ord. IP/N°13.682, de 3 de noviembre de 2022,

2.- ORDENAR al prestador que todas las presentaciones que realice respecto de este
PAS, se dirijan a la «casilla de correo electrénico sanciones-ual-
ip@superdesalud.gob.cl, recorddndosele que esta también constituye una orden a
la cual debe dar cumplimiento conforme a los articulos 125 y 126 del DFL N°1, de
2005, de Salud.

3.- INSTRUIR que el pago de la multa debe efectuarse en el plazo de 5 dias habiles
desde la notificacion de la presente resolucidn, a través del sitio web de la Tesoreria
General de la Republica (www.tgr.cl), secciéon “Pago de Impuestos Fiscales y
Aduaneros”, donde se dispondra oportunamente el respectivo formulario de pago
(Formulario 107).

NOTIFIQUESE, ECEDENTES
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/ sentante legal y Director del prestador
- Sra. Carolina Fuentes Quezada
- Departamento de Administracién y Finanzas
- Unidad de Control de Gestién - IP
- Funclonario Registrador - IP
- Subdepartamento de Sanciones y Apoyo Legal-IP
- Subdepartamento de Proteccién de derechos de las personas en salud-IP
- Expediente
- Oficina de Partes
- Archivo

Salud.




