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RESOLUCION EXENTA IF/N° 239

santiaco, |9 ABR. 2019

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes deI’D_FL I\’!° 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 II del
Capitulo I del Compendio de Instrumentos Contractuales, de esta Superintendencia; la
Resolucién TRA 882/16/2019, de 18 de febrero de 2019, y 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 las leyes e instrucciones que las rigen.

2. Que, en ejercicio de dicha facultad se fiscalizdé a la Isapre Nueva Masvida S.A., entre
los dias 22 y 26 de noviembre de 2018, con el cbjeto de examinar el proceso de
otorgamiento de beneficios y en especial, el cumplimiento de los plazos de pago de
las coberturas requeridas por los beneficiarios.

3. Que para dichos efectos se consideré una muestra de 63 PAM (Programa de Atencidn
Médica), que incluia: a) 30 PAM que habian sido bonificados a través de reembolso;
b) 30 PAM que habian sido bonificados mediante la emisién de drdenes de atencién
(bonos) y ¢) 9 PAM respecto de los cuales, a la fecha de la fiscalizacion, se
encontraba pendiente la emisién de 6rdenes de atencién. Ademas, se selecciond una
muestra de 43 reembolsos ambulatorios diferidos (d).

4. Que, del examen efectuado, se pudo constatar |o siguiente:

a) Respecto de los 30 PAM bonificados a través de reembolso, que en 7 de estos la
emision de los pagos se habia efectuado fuera del plazo de 60 dias corridos, con
retrasos de entre 2 y 12 dias.

b) Respecto de los 30 PAM bonificados mediante la emisién de érdenes de atencion,
que en todos estos las coberturas fueron puestas a disposicion de los
beneficiarios, fuera de plazo de 60 dias corridos, con retrasos de entre 10 y 16
dias (en los 8 casos citados como ejemplo en el oficio de cargo).

c) En cuanto a los 9 PAM respecto de los cuales se encontraba pendiente la emision
de érdenes de atencién, que en 6 de estos ya habia transcurrido el plazo de 60

dias habiles para ello, con retrasos, a la fecha de Ia fiscalizacién, de entre 13 y 27
dias.

d) Respecto de los 43 reembolsos ambulatorios diferidos, que 2 de esto habian sido

pagados fuera del plazo de 30 dias corridos, con retrasos de 8 y 9 dias
respectivamente.

5. Que, producto de los citados hallazgos y mediante Oficio Ord. IF/N° 8192, de 14 de

diciembre de 2018, se impartié instrucciones a la Isapre y se le formulé el siguiente
cargo:

“Incumplir con la obligacién establecida en el Compendio de Instrumentos
Contractuales en el Capitulo I, Titulo II, articulo 11 “Modalidades de pago de las



atenciones médicas” de las “Condiciones Generales Uniformes para el Contrato de
Salud Previsional”, en lo que respecta a los plazos de liquidacién y pago de las
coberturas requeridas por los beneficiarios”.

Que, en su presentacién de fecha 31 de diciembre de 2018, la Isapre expone que los
casos observados en el oficio de cargos, corresponden a casos puntuales y eventos
fortuitos, que no son representativos del proceso general de bonificacidon de
programas y reembolsos que efectia la Isapre.

En relacién, ,£6R una de las justificaciones que expuso durante la fiscalizacién,
respecto def3idé los 7 PAM observados por haber sido reembolsados fuera de plazo,
en orden a que “la liquidacién de reembolsos se realiza dentro de los plazos
normativos, pero la emision de éste se realiza al momento en que se presenta el
afiliado en la sucursal” (sic), explica que efectlia esta gestién para evitar la pérdida
de documentacién, y que se entiende que cuando el reembolso estd liquidado, se
encuentra disponible para pago.

En cuanto a los 30 PAM observados por haberse emitido las dérdenes de atencion
fuera de plazo, expresa que la liquidacion se efectla dentro de los plazos normativos,
pero gue existen casos puntuales en que se modifica la fecha de la liquidacién, para
corregir errores que fueron detectados en forma posterior, y explica que esta gestidn
se realiza para evitar ingresar un nuevo programa, y para dar una respuesta mas
répida, tanto a los prestadores como a los beneficiarios.

Respecto de los 6 PAM observados porque ya habia trascurrido el plazo para emitir
las ordenes de atencidén, alega que se trataba de programas que habian sido
rechazados, ya que los valores no cuadraban, por lo que se solicité explicaciones al

prestador. Agrega que, de los 6 casos observados, 5 fueron devueltos por dicha
razén.

En relaciéon con los 2 reembolsos pagados fuera de plazo, sefiala que se trata de
eventos puntuales.

Ademads, respecto de todas las situaciones observadas, expone las medidas que ha
adoptado para evitar que se vuelvan a producir.

Que, en relacién con los descargos de la Isapre se hace presente, en primer lugar,
que de conformidad con las letras b) y c) del articulo 11° de las Condiciones
Generales del Contrato de Salud Previsicnal, el reembolsc de las prestaciones que el
beneficiario haya pagado en forma directa al prestador, debe efectuarse mediante
dinero efectivo, cheque u otro medio, dentro del plazo igual o inferior a 30 dias
corridos que haya fijado la Isapre, contado desde la solicitud de reembolso, y en el
caso de los Programas de Atencion Médica, el otorgamiento de la cobertura requerida
debe efectuarse dentro del plazo igual o inferior a 60 dias corridos que haya fijado la
Isapre, contado desde la presentacidn del PAM.

Que, por consiguiente, procede desestimar las explicaciones de la Isapre, en relacion
con la situacién de 3 PAM respecto de los cuales sefialé que habia efectuado la
liquidacién dentro de plazo, pero que no habia emitido los documentos de pago, en
espera de que los beneficiarios se apersonaran en las agencias respectivas; toda vez
que el hecho que podia acreditar el “otorgamiento de la cobertura requerida” dentro
de plazo, no era otro que la entrega de los documentos de pago a los beneficiarios, o
a lo menos la emision de estos, para los efectos que quedaran disponibles para su
retiro por parte de los beneficiarios, con anterioridad al vencimiento de dicho plazo.

Que, en cuanto a los restantes 4 PAM reembolsados fuera de plazo, la Isapre no
expuso en sus descargos, argumentos tendientes a justificarlos o eximirse de
responsabilidad respecto de ellos, salvo la alegacidén general que efectud en relacion
con todos los casos observados en el oficio de cargo, en orden a que se trataba de
“casos puntuales y eventos fortuitos, que no son representativos del proceso de
bonificacién de programas y reembolsos generales de |la Isapre” (sic).
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Que, dicha alegacion genérica debe ser desestimada, toda vez que constituye una
obligacién permanente de las Isapres, el adoptar e implementar todas las medidas
que sean necesarias para dar cumplimiento integro y oportuno a la normativa,
instrucciones que se les impartan y obligaciones pactadas con sus afiliados, de tal
manera que las infracciones o retrasos que se pudieran derivar de errores en sus
sistemas o procedimientos, o de omisiones o faltas de sus funcionarios, “aunque se
trate de situaciones aisladas o puntuales”, le son imputables a la Institucién, sea por
no haber implementado las medidas o efectuado las acciones adecuadas e iddneas al
efecto, o por no haber establecido controles que le permitiesen advertir y superar los
errores o retardos oportunamente. Por lo demas, en ningun caso los incumplimientos
detectados podrian ser calificados de “eventos fortuitos”, puesto que ninguno se
origind en un hecho imprevisto e imposible de resistir, sino que, por el contrario, en
situaciones previsibles y respecto de las cuales se pudo haber adoptado medidas
preventivas y de control, que hubiesen permitido dar cumplimiento a los plazos.

Que, asimismo, procede desestimar las argumentaciones de la recurrente, relativas a
los 30 PAM observados por haberse emitido las érdenes de atencidén fuera de plazo,
toda vez que, nuevamente a la luz del articulo 11° de las Condiciones Generales del
Contrato de Salud Previsional, el hecho que podia acreditar en estos casos el
“otorgamiento de la cobertura requerida” dentro de plazo, no era otro que la emision
de dichas 6rdenes de atencidn o bonos, con anterioridad al vencimiento del referido
plazo.

Que, en cuanto a los 6 PAM pendientes de emision de érdenes de atencidn a la fecha
de fiscalizacién, la Isapre no acreditd su alegacién respecto de 5 de estos, en el
sentido que habian sido rechazados y devueltos.

Que, por ultimo, respecto de lo argumentado por la Isapre respecto de los 2
reembolsos efectuados fuera de plazo, en orden a que se tratd de “eventos
puntuales”, cabe reiterar lo expresado en el considerando décimo.

Que, en cuanto a las medidas que la Isapre asevera haber adoptado con el fin que las
situaciones observadas no vuelvan a ocurrir, ellas se enmarcan dentro de la
obligacion permanente que tienen las Isapres de adoptar medidas y controles que le
permitan ajustarse a la normativa, instrucciones que se les impartan y obligaciones
pactadas con sus afiliados, y, por tanto, no alteran la respensabilidad de la Isapre
respecto de las faltas detectadas.

Que, en consecuencia, por las razones expuestas precedentemente, se concluye que
los argumentos aportados por la Isapre en sus descargos, no permiten eximirla de
responsabilidad respecto de las infracciones constatadas.

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

Adgmés, el inciso 2° del mismo articulo precisa que: “Las multas a que se refiere el
mcrgo 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, podré aplicarse una multa de hasta cuatro veces el monto maximo antes
expresado”.

ng, por tanto, en virtud de los preceptos legales, normativa y condiciones citadas, y
teniendo presente que las infracciones constatadas constituyen incumplimientos
graves, que afectaron derechos en salud de los beneficiarios, esta Autoridad estima
que procede imponer a la Isapre una multa de 600 UF por incumplimiento del articulo
11 de las “Condiciones Generales del Contrato de Salud Previsional”, en lo que

respecta a los plazos de otorgamiento ago de las cob i
Sl Y pag coberturas requeridas por los



18. Que, en virtud de lo sefialado precedentemente y en uso de las atribucicnes gque me
confiere la ley,

RESUELVO:

1. Imponer a la Isapre Nueva Masvida S.A. una multa de 600 UF (seiscientas
unidades de fomento) por incumplimiento del articulo 11 de las “Condiciones
Generales del Contrato de Salud Previsional”, en lo que respecta a los plazos de
otorgamiento vy pago de las coberturas requeridas por los beneficiarios.

2. Se hace presente que el pago de la multa debera efectuarse en el plazo de 5 dias
habiles desde la notificacion de la presente resolucion, mediante depdsito en la
cuenta corriente N° 9019073, del Banco Estado, a nombre de la Superintendencia
de Salud, Rut: 60.819.000-7. En el comprobante del depdsito deberd indicarse
con claridad el nombre y RUT de la Isapre, el nimero y fecha de la presente
Resolucion Exenta, y el nimero del proceso sancionatorio (I-4-2019).

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

3. El comprobante de pago correspondiente deberd ser enviado a la casilla
electronica acreditapagomultalF@superdesalud.gob.cl para su visado y control,
dentre del plazo de 5 dias habiles de efectuado el pago. De no remitirse dicho
comprobante, esta Superintendencia informaréd a la Tesoreria General de la
Replblica que no cuenta con el respaldo de la presente multa, a fin de que ésta
efectlie el cobro de la misma.

4, Se hace presente gue 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 jerdrquico previsto en los articulos 15 y 59 de la Ley N°
19.880, los que deben interponerse en un plazo de cinco dias hdbiles contado
desde la notificacién de la presente resolucion.
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DISTRIBL&CION

- Sefior Gerente General Isapre Nueva Masvida S.A.

- Subdepartamento Fiscalizacién de Beneficios.

- Subdepartamento de Coordinacién Legal y Sanciones.
- Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad.

- Oficina de Partes.
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