SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Intendencia de Fondos y Seguros
Previsionales de Salud

RESOLUCION EXENTA IF/N° 2214
Santiago, 06-03-2025
VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 107, 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N°
1, de 2005, de Salud; el articulo 11 “Modalidades de pago de las atenciones médicas”, de
las “Condiciones Generales del Contrato de Salud Previsional”, previstas en el Titulo Il del
Capitulo | del Compendio de Instrumentos Contractuales de esta Superintendencia; la
Resolucion Exenta RA 882/182/2023, de 7 de noviembre de 2023 y la Resolucién N°36, de
2024, de la Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre exencion del tramite
de toma de razén, y

CONSIDERANDO:

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

2. Que, en ejercicio de dicha facultad, este Organismo de Control fiscalizé a la Isapre
CRUZ BLANCA S.A., con el fin de examinar el proceso de otorgamiento de los beneficios vy,
especificamente, el plazo de pago de los reembolsos ambulatorios requeridos por las
personas beneficiarias.

3. Que, para tal efecto, se examindé una muestra de 20 solicitudes de reembolsos
ambulatorios, obtenida en base a los reclamos presentados ante esta Intendencia por
personas beneficiarias durante los afios 2022 y 2023.

4. Que, del examen efectuado se pudo constatar a lo menos 13 casos en que el pago de
los reembolsos se efectud fuera del plazo maximo de 30 dias habiles dispuesto por la
normativa, con demoras de entre 32 y 94 dias héabiles en total.

5. Que, en virtud de lo anterior y mediante el Oficio Ord. IF/N°36.452, de 20 de
noviembre de 2024, se formuld el siguiente cargo a la Isapre:

Incumplimiento de la obligacion establecida en el Capitulo I, Titulo Il, del Compendio de
Instrumentos Contractuales, “Condiciones Generales del Contrato de Salud”, que en su
articulo 11 "Modalidades de pago de las atenciones médicas", letra b) establece que
tratandose de reembolsos el pago debera efectuarse en el plazo maximo de 30 dias habiles.

6. Que, a través de presentacion de 4 de diciembre de 2024 la Isapre sefiala que
formula sus descargos, argumentando, en primer lugar, que la practica cuestionada por la
Resolucion Exenta IF/N°14.832, de 16 de octubre de 2024, dice relaciéon con el criterio de la
Isapre que facilita a las personas afiliadas la presentacidon de varias boletas relativas a
distintas prestaciones en una misma solicitud, procediendo a liquidarlas y pagarlas cada una
de ellas en la misma oportunidad, procedimiento que siempre ha aplicado para los
reembolsos en que hubo pago directo de la persona beneficiaria.

Agrega que el criterio dispuesto por la Resolucién Exenta IF/N°14.832, de 16 de octubre de
2024, es nuevo en el sentido que nunca habia sido observado respecto de los reembolsos
ambulatorios, ni se habia emitido alguna normativa de caracter general que lo hubiese
especificado.

Sostiene que este nuevo criterio importa que, para el control efectivo de los plazos, la
Isapre haga una trazabilidad boleta por boleta, de manera que pueda controlar exactamente
la oportunidad de ingreso de cada prestacién para correlacionarla con la oportunidad de
pago de cada una de ellas.

Transcribe la letra b) del articulo 11 de las Condiciones Generales del Contrato de Salud
Previsional.

Aduce que la instruccion que introduce el nuevo criterio, supone que la Isapre debe asignar
un mismo namero de folio a un mismo “evento médico”, para computar el plazo desde su



ingreso original, lo que implica que, para tener la trazabilidad deseada, la Isapre soélo
admita la presentacion boleta por boleta, circunstancia que requiere modificar los
procedimientos y sistemas aplicados por la Isapre.

Sostiene que a la fecha de la fiscalizacion y de la formulacién de cargos, la Isapre tenia
implementado un proceso de acuerdo a la normativa vigente, la cual no considera el criterio
instruido por esta Intendencia mediante la Resolucibn Exenta IF/N°14.832, de 16 de
octubre de 2024.

En mérito de lo expuesto, pide tener por formulados los descargos, acogiéndolos vy
absolviendo a la Isapre del cargo que se le formul6. En subsidio, solicita se le imponga la
sancidn mas baja posible, esto es, la de amonestacion.

7. Que, en relacién con la presentacién de la Isapre de 4 de diciembre de 2024, cabe
sefalar, en primer lugar, que a través de dicho escrito la Isapre no efectia descargos,
defensas o alegaciones respecto del cargo formulado por medio del Oficio Ord. IF/N°36.452,
de 20 de noviembre de 2024, en el que se le reprocha el incumplimiento del plazo maximo
de 30 dias habiles dispuesto por la normativa para el pago de los reembolsos solicitados por
las personas beneficiarias, sino que expone practicamente las mismas argumentaciones
vertidas en el recurso de reposicidon con jerarquico en subsidio que interpuso en contra de la
Res. Ex. IF/N°14.832, de 16 de octubre 2024, que le instruyd que corrigiera y se abstuviera
de realizar la practica consistente en asignar un nuevo folio a un mismo evento médico, y
que informara las medidas de control que iba a implementar para asegurar el pago de los
reembolsos dentro de plazo.

8. Que, en relaciéon con lo anterior, se hace presente que en el mismo Oficio Ord. de
cargos se hace mencion a la carta de 23 de octubre de 2024, por medio de la cual la Isapre
interpuso recursos en contra de la Res. Ex. IF/N°14.832, de 16 de octubre 2024,
indicandose que este escrito “sera respondido en la instancia pertinente”, a saber, la
resolucién o resoluciones que se pronuncien respecto de los referidos recursos.

9. Que, asi las cosas, no procede que a través de la presente resolucion se emita
pronunciamiento en cuanto a las argumentaciones que expuso la Isapre respecto de las
instrucciones impartidas en la Res. Ex. IF/N°14.832, de 16 de octubre 2024, no s6lo porque
dichas instrucciones estan referidas a cuestiones o asuntos diferentes al reprochado en el
oficio de cargos (incumplimiento del plazo para efectuar los reembolsos), sino que ademas
porque esas argumentaciones fueron objeto de pronunciamiento en la Resolucion Exenta
IF/N°2088, de 4 de marzo de 2025, que acogi6 parcialmente el recurso de reposicion
interpuesto por la Isapre en contra de las citadas instrucciones, sin perjuicio de la
Resoluciéon Exenta que emita en su oportunidad el Superintendente de Salud en relacién con
el recurso jerarquico interpuesto en subsidio respecto de las mismas instrucciones.

10. Que, con todo, se hace presente que constituye una obligacion permanente de las
isapres, el adoptar e implementar todas las medidas que sean necesarias para dar
cumplimiento integro y oportuno a la normativa, instrucciones impartidas por esta
Superintendencia y obligaciones contractuales, y, en este sentido, independientemente que
con anterioridad no se haya fiscalizado u observado a la Isapre el incumplimiento del plazo
de reembolso de las prestaciones ambulatorias, lo cierto es que la Isapre debié haber dado
cumplimiento a lo dispuesto por el inciso final de la letra b) del articulo 11 de las
“Condiciones Generales del Contrato de Salud Previsional”, que establece de manera clara,
precisa e inequivoca que “el reembolso se efectuara mediante dinero efectivo, cheque u

otro medio, exclusivamente al afiliado o beneficiario o a quien los represente legalmente,

dentro del plazo de (la isapre debe fijar un plazo igual o inferior a 30 dias) hébiles,

contado desde la solicitud .

11. Que, la referida norma no distingue ni efectia excepciones respecto del
cumplimiento del plazo, de manera que la Isapre estaba obligada a pagar los reembolsos
dentro del plazo de 30 dias habiles contados desde la solicitud de reembolso efectuada por
la persona beneficiaria, independientemente que con posterioridad a la recepcién de dicha
solicitud la Isapre haya requerido que se subsanaran errores 0 se aportaran antecedentes
faltantes.

12. Que, en este contexto, el Unico criterio adicional aplicado en la fiscalizacién de
marras, no previsto en la citada normativa, es favorable a la Isapre y es el mismo que se ha
utilizado en afios anteriores respecto de la revision del cumplimiento del plazo para el
otorgamiento de cobertura a los Programas de Atencién Médica, a saber, que sbélo se
considera el tiempo que las solicitudes de reembolso han estado en poder de la Isapre y no
los dias que se han mantenido en poder de la persona solicitante para completar o corregir
antecedentes, en la medida que efectivamente exista constancia de la fecha de devolucion y
la de reingreso, y que la causa de la devolucién sea imputable a una omisién o error de la
persona solicitante. De esta manera se evitar perjudicar a las isapres por retrasos que no



son imputables a éstas, sus sistemas o0 su personal.

13. Que, en consecuencia, por las razones expuestas precedentemente, se concluye que
la Isapre no ha aportado argumentaciones o antecedentes que permiten eximirla de
responsabilidad respecto de los incumplimientos observados.

14. Que, el inciso 1° del articulo 220 del DFL N°1, de 2005, de Salud, dispone que: “El
incumplimiento por parte de las Instituciones de las obligaciones que les impone la Ley,
instrucciones de general aplicacion, resoluciones y dictamenes que pronuncie la
Superintendencia, serd sancionado por esta con amonestaciones o multas a beneficio
fiscal, sin perjuicio de la cancelacion del registro, si procediere ”

Ademas, el inciso 2° del mismo articulo precisa que: “Las multas a que se refiere el inciso
anterior, no podran exceder de mil unidades de fomento. En el caso de tratarse de
infracciones reiteradas de una misma naturaleza, dentro de un periodo de doce meses,
podra aplicarse una multa de hasta cuatro veces el monto maximo antes expresado ”

15. Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales y normativa citada, y teniendo
presente la naturaleza y gravedad de las infracciones acreditadas (13 casos), que afectaron
derechos de personas beneficiarias y que representan el 65% de la muestra examinada,
esta Autoridad estima que la sancién que procede imponer a la Isapre es una multa de 650
UF.

16. Que, en virtud de lo sefalado precedentemente y en uso de las atribuciones que me
confiere la ley,

RESUELVO:

1. Imponer a la Isapre CRUZ BLANCA S.A. una multa de 650 UF (seiscientas cincuenta
unidades de fomento) por incumplimiento del articulo 11° de las “Condiciones Generales del
Contrato de Salud Previsional”, en lo que respecta al plazo para el pago de los reembolsos
solicitados por las personas beneficiarias.

2. Se hace presente que el pago de la multa debera efectuarse en el plazo de 30 dias
habiles contados desde la notificacion de la presente resolucién, o de la resolucion que
recaiga en los eventuales recursos que se deduzcan en contra de aquella, a través del sitio
web de la Tesoreria General de la Republica (www.tgr.cl), seccion “Pago de Impuestos
Fiscales y Aduaneros”, Formulario de Pago 107, el que estara disponible a partir del
vigésimo dia habil, desde practicada la respectiva notificacion.

En caso que se requiera efectuar el pago de la multa con anterioridad a la referida fecha, se
solicita informar de dicha situacion al siguiente correo gduran@superdesalud.gob.cl.

El valor de la unidad de fomento sera el que corresponda a la fecha del dia del pago.

El comprobante de pago correspondiente deberd ser enviado a la casilla electrénica
acreditapagomultalF@superdesalud.gob.cl para su visado y control, dentro del plazo de 3
dias habiles de efectuado el pago.

3. Se hace presente que en contra de esta resolucidon procede el recurso de reposicion
que confiere el articulo 113 del DFL N°1, de 2005, de Salud, y en subsidio, el recurso
jerarquico previsto en los articulos 15 y 59 de la Ley N° 19.880, los que deben interponerse
en un plazo de cinco dias habiles contado desde la notificacion de la presente resolucion.

ANOTESE, COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

prtendancia
da Fondos ¥
Segurns ;
Previs -'-=iJi'3'5|.' -
da Salud

OSVALDO VARAS SCHUDA
Intendente de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud

SAQ/LLB/EPL



Distribucion:

- Sra./Sr. Gerente General Isapre CRUZ BLANCA S.A.

- Subdepartamento Fiscalizacién de Beneficios

- Subdepartamento de Sanciones y Registro Agente de Ventas
- Oficina de Partes
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