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RESOLUCION EXENTA IE/N° 2 8 4

SANTIAGO, 17 pg0. 2015

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demds pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, de Salud; Circular IF/N° 4, de 6 de mayo de 2005, de esta Superintendencia,
que imparte instrucciones sobre tramitacion de reclamos ante el Fondo Nacional de Salud
e Instituciones de Salud Previsional; la Resolucion N° 19, de 24 de marzo de 2015, de la
Superintendencia de Salud; la Resolucién N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de
la Republica, y

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

2. Que en ejercicio de dicha facultad, se realizé una fiscalizacion a Isapre Masvida S.A.,
destinada a revisar el procedimiento de recepcién, derivacion y atencion de reclamos
presentados por los afiliados.

En dicha fiscalizacidn, realizada entre el 22 y 29 de abril de 2014, en 6 sucursales
regionales de la Isapre, se considerd una muestra de 69 reclamos que habian sido
ingresados entre los afios 2013 y 2014, directamente en las sucursales o que habian
sido derivados a éstas, por este Organismo de Control, constatandose, entre otras
situaciones, un caso de respuesta fuera de plazo, en la sucursal de Puerto Montt, y
cuatro casos no ingresados al sistema de reclamos: dos en Punta Arenas (uno sin
folio de ingreso y con respuesta sin frase respecto del derecho que le asiste al
reclamante para recurrir a esta Superintendencia en caso de disconformidad, y el
otro, sin fecha de recepcién), y dos en Puerto Montt (con carta de respuesta, pero no
ingresados al sistema de reclamos).

3. Que producto de los mencionados hallazgos y mediante Oficio Ordinario IF/N°® 3829,
de 28 de mayo de 2014, rectificado por Oficio Ordinario IF/N° 4601, de 26 de junio
de 2014, se formularon los siguientes cargos a Isapre Masvida S.A.:

a) Emisién extemporanea de la respuesta correspondiente a un reclamo, con
posterioridad al plazo establecido en el punto 2.5 de la Circular IF/N° 4, del 6 de
marzo de 2005.

b) Incumplimiento de las obligaciones establecidas en el punto 2.2 y 2.4, de la
Circular IF/N° 4, del 6 de mayo de 2005, en orden al registro de los reclamos,
estampar la fecha de recepcion y la opcion de recurrir en segunda instancia a este
Organismo de Control.

4. Que en su presentacion de 17 de junio de 2014, efectuada con anterioridad a la
rectificacion de los cargos, la Isapre sefiala que ha enviado un memordndum a todos




sus agentes zonales, jefes de oficinas y encargados de “counter”, reiterando las
instrucciones en orden a que todos los reclamos deben ser ingresados al sistema.

En cuanto a los casos observados, sdlo se refiere a los dos reclamos no ingresados al
sistema en la sucursal de Punta Arenas, indicando que uno no se traté de un reclamo,
sino que de una consulta respecto de la compra de bonos GES, y el otro, que se
trataria de una consulta por un medicamento GES, que fue respondido dentro de
plazo.

Que, posteriormente, luego de rectificados los cargos, en su presentacion de 22 de
julio de 2014, la Isapre sélo se refiere al caso sin respuesta dentro de plazo,
detectado en la sucursal de Puerto Montt, exponiendo que en este caso la persona
efectud consultas en dicha agencia en repetidas oportunidades, y que el dia 14 de
febrero reclamd respecto de la situacidén de su cdnyuge, quien habia sido operado en
el mes de diciembre por un equipo médico que no tenia convenio con la Isapre. El 21
de febrero envid un correo para consuitar el estado de su requerimiento. El 25 de
febrero se la contacta telefénicamente, para informarle que no es posible cobrarle los
valores del convenio recién celebrado en el mes de febrero. El 26 de febrero ella
envia un correo en que sefiala que habia incurrido en un error en cuanto al plan de su
cdnyuge. Por lo tanto, arguye que a esta persona jamas dejo de respondérsele,
dentro de los plazos legales.

Que, en relacidon con las alegaciones de la Isapre, hay que tener presente, en primer
lugar, que para los efectos de la Circular IF/N° 4, de 2005, y de acuerdo con el punto
1.1 de ésta, un “reclamo” es “toda presentacién formal a raiz de un conflicto
particular suscitado entre el Fondo Nacional de Salud o una Institucion de Salud
Previsional, por una parte, y uno o mas cotizantes, beneficiarios, ex cotizantes o ex
beneficiarios, por la otra, dentro de la esfera de supervigilancia y control que le
compete a la Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de Salud”.

En el punto 2.2 de dicha Circular, se establece que “tanto las Isapres como el Fondo
Nacional de Salud deberan implementar un Registro de Reclamos unico, donde
inscribiran en forma correlativa todos los reclamos que reciban, directamente o por
derivacion. Dicho registro, al que se deberé poder acceder por el nombre o R.U.T. del
reclamante, deberd estar actualizado y a disposicién de esta Superintendencia para
su consulita en la oficina de Ia entidad reclamada”.

En el punto 2.4 letra f), se dispone que toda respuesta a un reclamo debe contener ia
siguiente frase: “En caso de disconformidad con el contenido de esta respuesta, Ud.
podrd solicitar a la Superintendencia de Salud su revisién, debiendo acompafiar copia
de esta carta y de los antecedentes remitidos por esta instituciéon”.

En el punto 2.5 se establece que “por regla general el plazo para emitir la respuesta a
los reclamos sera de 15 dias habiles, contado desde el dia habil siguiente a su
recepcion. Excepcionalmente, en el evento que deban requerirse antecedentes a
terceros- ajenos a la entidad reclamada y con los cuales no tenga convenios
vigentes- y que se estimen determinantes para responder el reclamo, el mencionado
plazo serd de 30 dias habiles, transcurrido el cual, la entidad deberd responder con
los antecedentes de que disponga”.

Por Gltimo, de acuerdo con el punto 2.1 en relacidén con el punto 3 y el Anexo N° 1 de
la citada Circular, las entidades deben mantener en un lugar visible en todas sus
agencias, oficinas o sucursales de atenciéon de pudblico, un aviso con la informacion
respecto de la forma y medios de presentacion del reclamo, el medio de respuesta y
el plazo de ésta, entre otros contenidos.

Que, al respecto, en los avisos que mantiene la Isapre en sus agencias, se informa
que los reclamos se pueden presentar por escrito en la misma oficina o enviarse al
correo postal O'Higgins 1529-Concepcidn, y que la respuesta se dara por escrito en
un plazo de 15 dias habiles, enviando carta al Gltimo domicilio registrado por el
reclamante.




10.

11.

12.

13.

Que, en dicho contexto, procede desestimar las alegaciones de la Isapre relativas al
caso detectado en la sucursal de Puerto Montt, sin respuesta dentro de plazo, toda
vez que la misma institucién reconoce que la persona se presentd en dicha agencia
para reclamar respecto de la situacién de su cényuge, y que posteriormente se la
contacto telefénicamente, para informarie que no era posible cobrarle los valores del
convenio recién celebrado en el mes de febrero; de tal manera que el medio de
respuesta utilizado, esto es, el contacto telefénico, no corresponde al establecido e
informado por la propia Isapre en los avisos publicados en sus sucursales, de
conformidad con la normativa, y, por consiguiente, no se puede considerar como una
respuesta otorgada en tiempo y forma por parte de la Isapre.

No obsta a lo anterior, el correo electrénico enviado por la reclamante el 26 de
febrero de 2014, en el que reconoceria que habria incurrido en un error en su
reclamo, puesto que igualmente la Isapre debié haber respondido el reclamo dentro
del plazo de 15 dias habiles, enviando una carta al Gltimo domicilio de la reclamante,
como lo indica en dichos avisos.

Ademas, ese mismo dia 26 de febrero de 2014 dicha persona presentd un reclamo
escrito en la sucursal de Puerto Montt, al que debié dérsele la tramitacion
correspondiente y ser respondido dentro de plazo.

Que, en cuanto a uno de los casos constatados en la sucursal de Punta Arenas, sin
folio de ingreso y cuya respuesta no contenia la frase respecto del derecho que le
asiste al reclamante para recurrir a esta Superintendencia en caso de disconformidad,
y en relacién con el cual la Isapre alega que no configuraria un reclamo, cabe sefialar
que dicha presentacion fue estampada en el “Libro de Reclamos”, sin perjuicio
ademas que la situacion planteada por la reclamante daba cuenta de un problema en
la emisidon de bonos GES que fueron solicitados por ella, ya que tanto en la clinica
como en la sucursal de la Isapre le dieron respuestas contradictorias.

Por tanto, se trataba de una presentacion formal motivada por la disconformidad de
la afiliada con lo obrado por la Isapre, y que, por tanto, involucraban un conflicto
particular, que ademas, por su contenido o materia, se encontraba dentro de la
esfera de control y supervigilancia que le compete a esta Superintendencia.

Que, respecto del otro caso detectado en la sucursal de Punta Arenas, la Isapre
acredité mediante copia de reclamo y copia de carta de respuesta, acompafiadas a su
presentacién de 17 de junio de 2014, que aquél fue presentado el dia 2 de enero de
2014 y que fue respondido el 21 de enero de 2014, por lo que se acogen sus
descargos en relaciéon con este caso.

Que, finalmente, en ninguna de sus presentaciones la Isapre efectué descargos
respecto de los dos casos no ingresados al sistema de reclamos, detectados en la
sucursal de Puerto Montt.

Que, en consecuencia, analizados los antecedentes del caso, asi como los descargos
de la Isapre, no cabe sino concluir que ésta efectivamente infringié las instrucciones
impartidas en la Circular IF/N° 4, de 2005, toda vez que en un caso no respondié el
reclamo dentro de plazo, en otro el reclamo no tenia folio de ingreso y la respuesta
no contenia la frase respecto del derecho que le asiste a todo reclamante para
recurrir a esta Superintendencia en caso de disconformidad, y en dos casos, no los
ingreso al sistema de reclamos.

Que, al respecto, 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 aplicacidn, resoluciones y dictdmenes 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 .Iinciso 2° del mismo articulo precisa que: “Las multas a que se refiere el
muso antenor, na podran exceder de mil unidades de fomento. En el caso de tratarse
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meses, podrd aplicarse una multa de hasta cuatro veces el monto maximo antes
expresado”.

14. Que, por tanto, de conformidad con los preceptos legales citados, y teniendo
presente la entidad de las infracciones y el nimero de casos involucrados, esta
Autoridad estima que las faltas constatadas ameritan las siguientes multas: 50
unidades de fomento por incumplimiento del plazo establecido en la normativa para
responder el reclamo, y 100 Unidades de Fomento, por no ingresar reclamos al
registro, y no incluir en una respuesta la frase respecto del derecho que le asiste a
todo reclamante, para recurrir a esta Superintendencia en caso de disconformidad.

15. Que, en virtud de lo sefialado precedentemente y en uso de las atribuciones que me
confiere la ley;

RESUELVO:

1. Impénese a Isapre Masvida S.A. una multa de 50 UF (cincuenta unidades de
fomento) por haber incumplido el plazo establecido en la normativa para emitir la
respuesta a un reclamo, y una multa de 100 UF (cien unidades de fomento), por
no haber ingresado reclamos al registro, y por no haber incluido en una de sus
respuestas, la frase respecto del derecho que le asiste a todo reclamante para
recurrir a esta Superintendencia en caso de disconformidad.

2. Se hace presente que el pago de la multa deberd efectuarse en el plazo de 5 dias
hébiles desde la notificacidn de la presente resolucion, mediante depdsito en la
cuenta corriente N° 9019073, del Banco Estado, a hombre de la Superintendencia
de Salud, Rut: 60.819.000-7.

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

El comprobante de pago correspondiente deberd enviarse a la Tesoreria del
Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad de esta Superintendencia, al correo
electrénico gsilva@superdesalud.gob.cl, para su control y certificacién, dentro de
quinto dia de solucionada la multa.

3. Se hace presente que en contra de esta resolucion 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 resolucidn.
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TRIBUCION:

- Sefor Gerente General Isapre Masvida S.A.

- Subdepartamento de Fiscalizacion de Beneficios.
- Unidad de Coordinacion Legal y Sanciones.

- Departamento de Administracién y Finanzas.

- Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad.

- Oficina de Partes.
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Santiago, 18 de agosto de 2015



