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RESOLUCION .EKENTA IF/N° 1 6 6

SANTIAGO, 23 ABR. zm‘

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N°® 1,
de 2005, del! Ministeric de Salud; la Resolucidn N° 1600 de 2008 de la Contraloria
General de |a Republica; la Resolucidn Exenta N° 2064, de 24 de didembre de 2012, de
esta Superintendencia de Salud, v

CONSIDERANDO:;

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

Que, en ejercicio de dicha facultad y con ocasidn de una fscalizacion efectuada a
Isapre Colmena Golden Cross 5.A., entre los dias 5 v 22 de noviembre de 2013,
destinada a revisar la informacién disponible v su difuslén a les baneficiarios en virtud
de la normativa vigente, se constaté que en fa sucursal de Rancagua, el dia 12 de
noviembre de 2013 no se mantenia el avise con la informacién sobre la tramitacién
de reclamos.

Al respecto, cabe agregar que producto de la fiscalizacién, con fecha 22 de noviembre
de 2013, se verificd que la isapre habia publicade el aviso omitido 2n la sucursal.

Que producto del citado hallazgo vy mediante Oficio Crdinario IFfN® 7923, de 26 de
noviembre de 2013, se le formuld el siquiente carge a la isapre: “Incumgplimiente de
/a obligacion establecida en el punite 3, de fa Circular IF/N° 4, del 6 de mayo de 2005,

en orden a8 mantenar an un fugar visible el aviso con 1a informacidn sobre tramitacion
de reclamos”.

Que en sus descargos, presentados con fecha 19 de diciembre de 2013, Iz isapre
recognoce que al memento de la fiscallzacidn el avise sobre trédmite de reclamos no
estaba a la vista en la sucursal de Rancagua.

Sobre el particular explica que la falta de aviso scobre tramitacldn de reclamos, se
originG en la circunstancla de haberse realizado el fin de semana inmediatamente
antartar a |z fiscalizacion una tarea de aseo ¥ orden profunde en la sucursal, motive
por el coal se retiraron todos los afiches y avisos de los muros. Agrega que
lamentablemeante la persona encargada de reponerlos, sufrid una copfusidn y cambid
el aviso de reclamos por otro de publicidad de la Isapre. Pues bien, coms el afiche en
cuestion estaba disponlbie en |a bodega de la sucumal, pudo repenerse a la vista del
plblico de manera inmediata.

Destaca que an una segunda visita practiceda por e! fiscalizador, éste pudo verificar
que el aviso estaba correctamente situado a la vista del pdblico.

Hace presente, que como consecuencia de lo ocurride se han reiterado a todas las
instancias de la Isapre 1a necesidad de dar riguroso cumplimiento a toda la normativa



dictada por la Superintendencia de Salud, implementandose medidas adicionales de
control para fiscalizar su efectivo cumplimlentg,

Por lo antes expuesta, asi come el hecho de habese correglds de forma inmediata la
irregularidad observada y 'a circunstancia de que afortunadamente en esta ocasidn
no se ha causado dafio a ningln beneficiario, solicta gue al momento de analizar la

eventual aplicacion de una sancion administrativa, se tenga en consideraclén todo lo
planteado.

Que, respacto de las alegaciones de la entidad fiscalizada, en primer lugar, se debe
tener en cugnta gue existié un incumplimiento objetivo por parte de la isapre a las
instrucciones generales emitidas por esta Superintendencia en esta materia, el que es
reconccido por la propla isapre en sus descargos, y que sdlo fue corregido como
consecuencia de la intervencldn del fiscalizador constituide en terreno,

Que, es menester recordar ademds, gue las medidas de publicidad cantempladas =n
la normativa vigente son fundamentales para que los beneficiarios puedan tomar
conocimiento de sus derechos y de la forma como pueden hacerlos valer.,

En el caso especifico del aviso previsto por la Circular IF/N® 4, de 2005, en éste sa
debe indicar lz forma y medios de presentaclén de los reclamos que deseen
Interpener fos afillados y beneficiarics, el medio de respuesta que utilizar 1a isapre, y
el plaza que tiene ¢sta para resclver, y, adicionalmente, en &l mismo aviso se debe
destacar que sélo en segunda instancla se puede recurrir a la Superintendencia de
Salud, esto es, en caso de disconformidad con el contenido de Ia respuesta, o por
incumplimiento del plazo.

Par lo tanta, por medic de este avise no sdlo se busca publicitar ¥ transparentar 2l
proceso de tramitacién de los reclamoes ante las isapres, sino que ademas informar a
los cotizantes y beneficiarios respecto de su derecho a recurrir en segunda instancla
ante esta Superintendencia de Salud,

Que en cuante a la correccién inmediata que efectud la entidad fiscalizada respecto
de las irregularidades observadas, lo cierto es que la isapre debié haber adoptado
todas las medidas necesarias para dar estricto cumplimlents a la normativa en forma
eportuna, antes de la fiscalizacldn y no como producta de la vislta efectuada.

Es mas, la rapidez con que se soluclond el problema, da cuenta de que en realidad no
existian impedimentos o dificultades para impiementar oportunamente el aviso de
acuerde a las condiciones establecidas en la normativa vigente, v que |a

inobservancia constatada se debid a una falta de cuidado imputable al responsable de
la sucursal.

Que, en relacion a la implementacidn de medidas adiclonales de contrel, caba teper
presente que dichas acciones corstituyen una obligaclén permanente de lag
instituciones de salud previsional, Por lo tanto, la adopcidn o implementacién de
medidas no es un hecho que en si mismo pueda eximir de responsabilldad & la isapre
frente al incumplimiento de la normativa, stne que ello debe traducirsa en resuitados
concretos, que den cuenta de una efectiva observancia de la nerma.,

Que, finalmente cabe hacer presente que 2 infraccién se configura por el solo hecho

de no cumpiir con las exigencias que la norma establece -a que no exige la
existencia de perjuitio.

Mo obstante, la existencia ¢ no de perjuicle, s uha circunstancia que pusde ser
considerada al momento de determinar el quantuin de la sancion, perc no tiene el
alcance de liberar a la Isapre de su obligacidn de mantener en un lugar visible un
aviso con la informacidn sobre tramitacion de reclamos, como lo exlge el punte 3, de
la Circular IF/N® 4, dal 6 de maye de 2003, antes citada, cuyo fln es gue los

bensficiarios puedan conocer sus derechos y hacerlos valer en la oportunidad que
estimen conveniente,



10. Que en dicho contexto, v efectuada una revisién de los descargos presentades por

Isapre Colmena Golden Cross S.A,, a juicic de esta Intendencia, éstos no permiten
Justificar |2 irregutaridad detallada precedentemente,

11. Que a mayor abundamiento, ¥ en otro arden de consideraciones cabe hacer presenta
que el mismo tipo de Irregularidad ya habia sido representada a la isapre en mayo de
2013 debido a lo cual, se le amonestd mediante Resplucién Exenta IF/N® 461, de 29
de agosto de 2013; oportunidad en la que se constaté que en la sucursal de Copiapd
no se mantenia el aviso con la Informacién sobre la tramitacion de reclames, y que en

la sucursal de Viiiz del Mar, el aviso no se ajustaba al formato establecido en |a
nermativa.

12. Que debido a ello, ! incumplimiento 2 Ia normativa representado mediante el citado
Ord. IF/N® 7923, configura una infraccion de la misma naturaleza que se ha reiterado
dentro del periode de 12 meses; circunstancia que de acuardo & lo dispuesto en el
inciso 2° del articule 220 def D.F.L. N°t de 2005, faculta a esta Superintendencia
para aplicar una multa de hasta cuatro veces el monto maxima permitido por la lay.

13. Que, el inciso 1° del articuic 220 del DFL N°1, de 2005, de Salud, dispone que: “El
incumglimiento por parte de las Instiziciones de las obligaciones que les impone fa
Ley, instrucclones de general aplicacion, resoluciones y dictdmenes que pronuncie la
Superintendencia, sera sanclonado por esta con amonestaclones o multas a benaficio
fiscal, sin perjuicio de la cancelacion del registra, si procediera”.

14, Que, por tantg, en virtud de los praceptos legales citados y teniendo presente que la
isapre ha infringido nuevamente una norma objetiva de publicidad, cuya finalldad es
difundir el procedimianto que los afiliados pueden utilizar para reclamar sus derechos
y transparentar las instancias de ¢que disponen para tales efectos, esta Autorldad
estima que esta infraccién amerita la sancién de muita.

15. Que, en virtud de lo sefialado precedentemente vy en uso da las atribuciones que me
canfiere la ley;

RESUELVOD:

1. Impdnese a la Isapre Colmena Golden Cross 5.A.,, una multa de 100 UF {cien
Unidades de Fomento}, por no haber dado cumplimiento a la cbligacion de mantener
£n un lugar visible un avise can fa informacién sebre tramitacion de reclamos, segin
lo prescrite en el punte 3, de |a Circular IFfN® 4, del 6 de mayo de 2005.

2. 5e hace presente qua en contra de esta resclucion procede el recurso de reposicion
gue confiere el articulo 113 del OFL N°1, de 2005, de Salud, y en subsidio, el recurse
jerdrquica previsto an los articulos 15 y 59 de la Ley N® 19.880, los que deben
interponerse en un plaze de cinco dias hablles contade desde la notificacion de |3
presente resolucian,
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