REPUBLICA DE CHILE
SUPERINTENDENCIA DE ISAPRES

. i H
CIRCULAR N° O

i‘”;?ww

SANTIAGO, O 7 JUN 2002

MODIFICA LA CIRCULAR N°054, DE FECHA 30 DE JULIO DE 1999, QUE IMPARTE

INSTRUCCIONES SOBRE LA TRAMITACION DE RECLAMOS ANTE LAS

INSTITUCIONES DE SALUD PREVISIONAL

Esta Superintendencia, en ejercicio de las atribuciones que la ley le confiere, y con

el objeto de perfeccionar el funcionamiento de la tramitacion de reclamos de solicitudes
escritas ante las instituciones de salud previsional, viene en maodificar la Circular N°054,
de fecha 30 de julio de 1999, cuyo texto refundido se contiene en la Resolucion Exenta
N°1140, de fecha 17 de agosto de 1999, en los aspectos que a continuacion se sefialan:

En el titulo 1 “ASPECTOS GENERALES”, punto N°3: “Reclamos que no se
someteran al procedimiento contempiado en la presente circular”.

a) Se agrega a la letra b), los parrafos siguientes:

“Con el propdsito de velar por una tramitacion mas expedita, las isapres deberan
derivar la presentacion del solicitante a la COMPIN pertinente con una carta
conductora a nombre del aflliado, en la cual debera consighar los datos
personales del afiliado: nombre, R.U.T., domicilio, teléfono, entidad previsionali,
empleador y domicilic del empleador, los que deberan obtenerse del uitimo
documento contractual suscrito por el afiliado.

Asimismo, dependiendo de la naturaleza del reclamo, también debera adjuntarse
a la carta a que se refiere el parrafo precedente, una fotocopia de la resolucidn
que la isapre haya adoptado sobre la licencia médica o bien, fotocopia de
comprobante de pago del subsidio respectivo.

Sin perjuicio de lo anterior, las Isapres podran resolver en primera instancia los
reclamos que se derivan a la COMPIN, de acuerdo a nuevos antecedentes que le



presente el afiliado. En estos casos, ef plazo de apelacion ante la COMPIN debe
contarse desde la recepcién del pronunciamiento definitivo de la Isapre”.

b)Se agrega a la letra c), el parrafo siguiente:

“La isapre debera adjuntar a dicha derivacion, los antecedentes minimos, tales
como: Resolucidn de Jla COMPIN; monto de! subsidio y fecha de pago”.

c) Se agrega a la letra d), el siguiente parrafo:

“l.a isapre debera adjuntar a dicha derivacion, los antecedentes minimos relfativos
a la terminacion del contrato, tales como: FUN Tipo 2; documentacion contractual
del afiliado; carta de |la isapre enviada al afiliado fundamentando dicho término de
contrato y antecedentes que respaldan esa decision.

d) Se agrega a la letra e), el siguiente péarrafo:

“La isapre debera adjuntar a dicha derivacién, los antecedentes minimos relativos
a los aspectos procesales involucrados, tales como: Resolucidén de la isapre;
fotocopia de la o las licencias médicas involucradas; comprobante de recepcion
de la licencia.

e) Se agrega la letra f) que indica:

"Todos los reclamos que se refieran a la Cobertura Adicional para Enfermedades
Catastrdficas (CAEC), con excepcion de los referidos al calculo de la benificacion
CAEC y calculo del deducible, de la respectiva cobertura”.

“La isapre debera adjuntar a dicha derivacion, los siguientes antecedentes: FUN
de incorporacién de la CAEC; Carta de adecuacién; Condiciones y Red de la
CAEC; Planilla de despacho por correo; Soiicitud de autorizacion de CAEC y
pronunciamiento de fa isapre, en caso de haberlo”.

f) Se modifica el dltimo parrafo del titulo |, de la forma siguiente:

“La Isapre debera recibir los reclamos que le fueren presentados y que se

refieran a las materias descritas en las letras b), ¢), d), e) y f) precedentes,

remitiéndolos a la COMPIN o a esta Superintendencia, segiin correspondiere,

dentro de los 5 dias habiles siguientes, contado desde su recepcion,

informando de lo obrado al reclamante. Con todo, podran exceptuarse de esta

obligacion los reclamos presentados personalmente y a cuyo respecto la isapre
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hubiese informado al reclamante acerca del organismo competente para
conocerlos”.

En el titulo 11 “PROCEDIMIENTO", punto N°1 “Recepcidn y Registro, punto
1.1 “Recepcion”.

Se modifica el parrafo segundo de la siguiente manera:

“L as solicitudes podran ser presentadas en la casa matriz y en todas la agencias,
oficinas o sucursales de las isapres en que se atienda publico, personaimente,
por correo, fax o a través de Internet, en el horario normal de atencion y sin
restriccion de horarios especiales”.

En el titulo Il “PROCEDIMIENTO”, punto N°2 “Estudio y Recopilacién de
Antecedentes”, punto 2.1 “Formacién del Expediente”.

En el parrafo segundo, a continuacion de la letra g), se agrega la letra h) en la
que se debe indicar lo siguiente:

*h) El comprobante de correo que respalde el despacho de la respuesta al
reclamo presentado por el afiliado”.

En el titulo 11 “PROCEDIMIENTO", punte N°3 “Respuesta”, 3.1 “Contenido
de la Respuesta”.

a) En el parrafo segundo, modificar la letra c), de la siguiente forma:

“La especificacion y explicacion de los antecedentes que la fundamentan,
adjuntando todos aquellos antecedentes que respalden la respuesta, de acuerdo
a la materia reclamada, cuyo documentos minimos a adjuntar se detallan en el
anexo N°2, de esta Circular”.

b) En el parrafo segundo, modificar la letra d), como se indica a continuacion:

"La respuesta a la consulta y/o la decision, cuyo contenido minimo, de acuerdo a
la materia reclamada, se detalla en el anexo N°2, de la presente Circular”.



5.- En el titulo 1V “Informacién a la Superintendencia”

Se modifica el titulo IV , en relacidn al dia de recepcién de informacion en la
Superintendencia, el que de acuerdo a lo informado en el Ord. Circular N°50, de
fecha 11.09.2000, corresponde al dia 10. En consecuencia, y con el fin de ser
coherente con lo indicado en el Ord. Circular en referencia, el titulo 1V queda de
la siguiente manera:

“Las isapres deberan remitir mensualmente a la Superintendencia la informacion
estadistica de las consultas y reclamos que tramiten, en los medios y de acuerdo
a las especificaciones que se sefialan en el Anexo N°1, de la presente clrcular a
mas tardar el dia 10 del mes siguiente a aquél que se informa”.

6.- El Anexo N°1 de la Circular

Se elimina el anexo N°1 de la Circular N°54

7.~ El Anexo N°2 de la Circular

Se reemplaza el Anexo N°2 “Clasificacion y Estadisticas de Consultas y
Reclamos”, por aquél informado en el Ord. Circular N°50, de fecha 11.09.2000,
pasando a ser el Anexo N°1 de la presente Circular.

8.- Se agrega el anexo “Contenido y Documentos minimos de las respuestas de las
isapres a los solicitantes”, pasando a ser el anexo N°2 de la presente Circular.

9.- EN MERITO DE LAS MODIFICACIONES SENALADAS PRECEDENTEMENTE,
FIJASE EL SIGUIENTE TEXTO REFUNDIDO DE LA CIRCULAR N°054, DE
FECHA 30.07.99.

“IMPARTE INSTRUCCIONES SOBRE TRAMITACION DE SOLICITUDES ESCRITAS
ANTE LAS INSTITUCIONES DE SALUD PREVISIONAL”

CONSIDERANDO:

1.- Que esta Superintendencia mediante la Circular N°20, de 19 de octubre de
1992, impartid instrucciones sobre la tramitacion de reclamos ante las
instituciones de salud previsional,



2.

Que, con posterioridad, la Ley N°19.381, de 3 de mayo de 1995, incorpord a la
Ley N°18.933, el articulo 21 bis que obliga a las instituciones a proporcionar
informacidén suficiente y oportuna a sus afiliados respecto de las materias
fundamentales de sus contratos de salud, tales como valores de los planes de
salud, modalidades y condiciones de otorgamiento.

Que en este contexto, ha sido necesario revisar y actualizar el procedimiento de
reclamos en actual aplicacién, de manera de asegurar que las isapres cumplan
cabalmente su obligacién legal de entregar orientacion e informacion a sus
afiliados y beneficiarios y dar respuesta oportuna a las consultas y reclamos que
éstos formularen.

Que atendido lo expuesto, ha sido preciso regular un procedimiento que,
contemplando claramente las distintas etapas que la isapre debe seguir para
pronunciarse sobre los asuntos que sean sometidos a su conocimiento,
garantice, a la vez, una respuesta precisa, completa y oportuna a los solicitantes.

Que el procedimiento aludido debe evitar la intervencion innecesaria de la
autoridad ante diferencias que, en principio, pueden ser resueltas por las partes
involucradas, por o que, éste ha previsto la participacion de la Superintendencia
de Isapres, sélo una vez agotadas las instancias de solucién ante la institucién
respectiva, a través de un procedimiento debidamente regulado.

Que esta Superintendencia mediante la Circular N°54, de fecha 30 de julic de
1999, impartid nuevas instrucciones sobre el procedimiento de Tramitacién de
Solicitudes Escritas Ante las Instituciones de Salud Previsional .

Que con posterioridad, se emitieron los Ord. Circulares N°03; N°20; N°40 y N°50,
de fechas 21.01.00; 18.04.00; 11.07.00 y 11.09.00, respectivamente, con el
proposito de complementar y reiterar las instrucciones impartidas en la Circular
N°54. '

Se ha resuelto dictar la siguiente circular, que incorpora las instrucciones impartidas en
tos Ord. Circulares antes individualizados y reemplaza la Circular N°54, de fecha 30 de
jutio de 1999, modificada por la Resolucién Exenta N°1140, de fecha 17 de agosto de

1999.

ASPECTOS GENERALES
1.- Definiciones
Para los efectos de la presente circular, las solicitudes escritas ante las isapres,

en adelante las solicitudes, podran consistir en:
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Reclamo: La presentacién escrita sobre cualquier situacién que, a juicio del
solicitante, constituya una irregularidad o incumplimiento contractual en que haya
incurrido una isapre,

Consulta: El reguerimiento escrito de informacién, efectuado por el solicitante,
sobre cualquier materia relacionada con el contrato de salud previsional.

Ademas, se entendera por:

Solicitante: E| afiliado o beneficiario y el ex-afiliado o ex-beneficiario que efectua
una consulta o presenta un reclamo, ya sea personalmente o representado por
un tercero, bastando para acreditar esta representacién un poder simple.

2.- Obligaciones de las Instituciones

Las instituciones deberan recibir, registrar y responder todas las solicitudes que
se les presenten o que esta Superintendencia les derive, de conformidad con las
instrucciones que se contienen en la presente circular.

Es obligacién de las instituciones tramitar y contestar las solicitudes que reciban,
de manera completa, precisa, clara y oportuna y, especialmente, elaborar una
respuesta escrita que absuelva los requerimientos efectuados y que contenga
toda la informacién que permita su evaluacion posterior por el solicitante y por
esta Superintendencia.

3.- Reclamos que no se someteran al procedimiento contemplado en la
presente circular.

No se someteran a la tramitacidn prevista en la presente circular:

a) Los casos que se tramiten y resuelvan de acuerdo al procedimiento arbitral
que establece el articulo 3° nimero § de la Ley N°18.933 y en la Circular N°7,
de fecha 15 de marzo de 1991, de esta Superintendencia y sus
modificaciones.

b) Los reclamos que se refieran a rechazos o modificaciones de licencias
médicas, falla de pago 0 pago del subsidio por incapacidad laboral por un
monto inferior al que corresponde, los que deberan interponerse ante la
Comisidn de Medicina Preventiva e Invalidez (COMPIN) correspondiente.

Con el proposito de velar por una tramitacion mas expedita, las isapres deberan
derivar la presentacion del solicitante a la COMPIN pertinente con una carta
conductora a nombre del afiliado, en la cual debera consignar los datos

6



personales del afiliado; nombre, R.U.T., domicilio, teléfono, entidad previsional,
empleador y domicilio del empleador, los que deberan obtenerse del Uitimo
documento contractual suscrito por el afiliado.

Asimismo, dependiendo de la naturaleza del reclamo, también debera
adjuntarse a la carta a que se refiere el parrafo precedente, una fotocopia de la
resolucidon que la isapre haya adoptado sobre la licencia meédica o bien,
fotocopia de comprobante de pago del subsidio respectivo.

Sin perjuicio de lo anterior, las Isapres podran resolver en primera instancia los
reclamos que se derivan a la COMPIN, de acuerdo a nuevos antecedentes que
le presente el afiliado. En estos casos, el plazo de apelacion ante la COMPIN
debe contarse desde la recepcion del pronunciamiento definitive de la isapre.

¢) Los reclamos por incumplimiento de las resoluciones de las COMPIN que
ordenen a las isapres el pago de subsidios por incapacidad laboral, los que
deberan efectuarse ante esta Superintendencia.

La isapre debera adjuntar a dicha derivacion, los antecedentes minimos, tales
como: Resolucion de la COMPIN, monto del subsidio y fecha de pago”.

d) Los reclamos que se refieran a la terminacién del contrato por parte de la
isapre, los que seran conocidos y resueltos directamente por esta
Superintendencia,

La isapre debera adjuntar a dicha derivacion, los antecedentes minimos
relativos a la terminacion del contrato, tales como: FUN Tipo 2, documentacion
contractual del afiliado, carta de la isapre enviada al afiliado fundamentando
dicho termino de contrato y antecedentes que respaldan esa decision.

e) Los reclamos que se refieran a aspectos procesales involucrados en la
tramitacion de licencias médicas por parte de las isapres, los que deberan
presentarse ante esta Superintendencia.

La isapre debera adjuntar a dicha derivacién, los antecedentes minimos
relativos a los aspectos procesales involucrados, tales como: Resolucion de la
isapre, fotocopia de la o las licencias médicas involucradas, comprobante de
recepcion de la licencia.

f) Todos los reclamos que se refieran a la Cobertura Adicional para Enfermedades
Catastroficas (CAEC), con excepcién de los referidos al calculo de la
bonificacién CAEC y célculo del deducible, de la respectiva cobertura.

La isapre debera adjuntar a dicha derivacion, los siguientes antecedentes: FUN
de incorporacion de la CAEC; Carta de adecuacién; Condiciones y Red de la
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CAEC; Planilla de despacho por correo; Solicitud de autorizacion de CAEC y
pronunciamiento de la isapre, en caso de haberlo.

La Isapre debera recibir los reclamos que le fueren presentados y que se refieran a
las materias descritas en las letras b), ¢), d), e} y f) precedentes, remitiéndolos a ia
COMPIN o a esta Superintendencia, segun correspondiere, dentro de los § dias
habiles siguientes, contado desde su recepcién, informando de lo obrado al
reclamante. Con todo, podran exceptuarse de esta obligacion los reclamos
presentados personalmente y a cuyo respecto la isapre hubiese informado al
reclamante acerca del organismo competente para conocerlos.

PROCEDIMIENTO

1.- Recepcidn y Registro

1.1. Recepcion

Las isapres deberan recibir todas las solicitudes formuladas directamente por los
solicitantes y aquéllas derivadas por esta Superintendencia.

Las solicitudes podran ser presentadas en la casa matriz y en todas la agencias,
oficinas o sucursales de las isapres en que se atienda publico, personalmente, por
correo, fax o a través de Internet, en el horario normal de atencién y sin
restricciéon de horarios especiales.

La institucion podra habilitar nimeros especiales de fax para recibir las
solicitudes, los que deberan ser registrados en esta Superintendencia y
debidamente informados a los afiliados.

Para acreditar la recepcion de la solicitud cuando ésta sea presentada
personalmente, la isapre deberd proporcionar un comprobante que contenga el
nombre y el RUT del solicitante, la fecha de recepcion, el plazo maximo de
respuesta, la firma y el timbre del habilitado de la isapre. Tratandose de
solicitudes recibidas por correo, fax, o internet, la isapre debera estar siempre en
condiciones de proporcionar dicho comprobante, si éste es requerido por el
reclamante.

Las solicitudes presentadas ante esta Superintendencia seran enviadas a la
isapre respectiva, remitiendo simultaneamente al solicitante una comunicacion
que dé cuenta de tal envio. A estas solicitudes les serd aplicable, en su
totalidad, el procedimiento instruido a través de la presente circular.
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1.2. Registro

Recibida [a solicitud, la isapre la inscribird en un registro correlativo Gnico y anual
denominado Registro de Consultas y Reclamos, salvo que se trate de casos que
se encuentren comprendidos en las letras b), c), d), e) y ) del punto 3, titulo | de
esta circular. El referido Registro podra constar en archivos fisicos o en medios
magneticos.

Las isapres dispondran de un piazo de cinco dias habiles, contado desde el dia
siguiente a la recepcién del reclamo, para incorporar al citado registro los
antecedentes que se sefialan a continuacion, en el orden que se indica:

1.- Numero correlativo de la solicitud.

2.- ldentificacion del solicitante (nombre y R.U.T.).

3.- Identificacion del titular del contrato {(nombre y R.U.T.).
4.- Fecha de recepcién de la solicitud.

Con posterioridad, y una vez resuelta la solicitud, debera incorporarse al registro,
dentro del plazo de cinco dias habiles contado desde el dia habil siguiente a la
fecha de entrega en la oficina de correos de la carta de respuesta, los siguientes
antecedentes:

5.- Clasificacion de la solicitud como consulta o reclamo, de conformidad con la
definicién contenida en el punto 1 de esta circular. Si la solicitud contempla, a la
vez, materias que constituyan consultas y reclamos, la isapre debera clasificarla
como reclamo.

6.- Materia de la solicitud, de conformidad con la clasificacién contenida en el
Anexo N°1 de esta circular. Cada solicitud debera ser clasificada en una sola
materia; si en la presentacién se incluyeran cuestiones relativas a mas de una
materia, la isapre clasificara la solicitud sobre la base de la cuestion requerida
que, a su juicio, tenga mas relevancia.

El registro de Consultas y Reclamos debera estar siempre a disposicion de la
Superintendencia y ser accesible por el nombre y R.U.T. del solicitante y del
titular del contrato.

2.- Estudio y Recopilacién de Antecedentes

2.1. Formacion del Expediente
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La isapre, una vez ingresada y debidamente registrada la solicitud, abrira un
expediente que debera contener todos los antecedentes y documentos que se
acumulen durante el procedimiento que se instruye en ia presente circular, ios
que deberan incorporarse tan pronto como sean emitidos o recibidos por la
isapre.

En el expediente deberan acumularse, en la medida que en cada caso proceda:
a) La salicitud y todos los documentos que se acompafien a ésta.
b) Los antecedentes recopilados internamente.

c) Los requerimientos de antecedentes formulados a terceros (empleadores,
prestadores de atencion de salud, entidades previsionales, etc.).

d) Los antecedentes recibidos de terceros, incluyendo las respuestas a los
requerimientos de informacioén que haya realizado la isapre.

e) Las comunicaciones efectuadas al solicitante.
f} La carta de respuesta al solicitante.
a) Las cartas que hayan sido devueltas por el correo.

h) El comprobante de correo que respaide el despacho de la respuesta al
reclamo presentado por el afiliado.

El expediente abierto por la isapre sera identificado con el nimero del Registro
de Reclamos y debera estar completo y foliado, a mas tardar, el quinto dia habil
siguiente al vencimiento del plazo de 15 dias habiles previsto en el parrafo
primero del punto 3.2 de esta circular.

2.2. Estudio de los Antecedentes Recopilados

La isapre deberd, dentro del plazo establecido para emitir su pronunciamiento,
realizar las gestiones que estime pertinentes y evaluar todos ios antecedentes de
que disponga, con el objeto de dar una respuesta al solicitante.

2.3. Archivo

El expediente debera mantenerse en la casa matriz de la isapre, salvo
autorizacién expresa otorgada por esta Superintendencia, en virtud de lo

establecido en ei pendltimo inciso del articulo 3 de la Ley N°18.933.
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El periodo de mantencién de los expedientes en archivo serd de 12 meses
contados desde el primer dia del mes siguiente a aquél en que [a isapre emita su
pronunciamiento.

3.- Respuesta
3.1. Contenido de la Respuesta

Las isapres estaran obligadas a dar una respuesta integral y por escrito a las
solicitudes presentadas directamente en la Institucién y a aquéllas derivadas por
esta Superintendencia, abarcando todas las inquietudes planteadas por los
solicitantes.

La respuesta de la solicitud debera contener, a lo menos:

a) La identificacion precisa del reclamante, su domicilio, nimero de R.U.T. y
el numero de registro de su reclamo.

b) La enunciacion breve de la materia reclamada.

c) La especificacidn y explicacién de los antecedentes que la fundamentan,
adjuntando todos aquellos antecedentes que respalden la respuesta, de
acuerdo a la materia reclamada, cuyo documentos minimos a adjuntar, se
detallan en el anexo N°2, de esta Circular.

d} La respuesta a la consulta y/o la decisién, cuyo contenido minimo, de
acuerdo a la materia reclamada, se detalla en el anexo N°2, de |a presente
Circular.

e} En caso de ser procedente, el plazo y la forma en que se dara cumplimiento
a lo resuelto.

La respuesta a la solicitud debera ser suscrita por el habilitado de la isapre y
notificada a traves de correo privado o carta certificada dirigida al domicilio
sefialado por el solicitante o, en su defecto, al tltimo domicitio registrado por el
titular del contrato en la institucién de salud.

Ademas, en su respuesta, la isapre debera informar al sclicitante respecto del
derecho que le asiste para recurrir a la Superintendencia, informacion que
debera ajustarse estrictamente al siguiente tenor; “En caso de disconformidad
con el contenido de esta respuesta, con la forma en que esta institucion dara
cumplimiento a lo resuelto o en el evento de omitirse o retardarse dicho
cumplimiento, Ud. podra solicitar a la Superintendencia de Isapres la revision de
la respuesta al reclamo. La solicitud de revisiébn podra ser presentada en
11



cualquier oficina de la Superintendencia, personalmente, por correo o fax,
debiendo acompafiarse copia de esta carta.”.

3.2. Plazo de respuesta

La isapre deberd dar respuesta a las solicitudes en el plazo Unico e
improrrogable de 15 dias hdabiles contado desde su recepcion. De ser
procedente, en la respuesta debera sefalarse la forma y el plazo en que la
institucion dara cumplimiento a lo resuelto, el que no podré exceder de § dias
habiles, contado desde el vencimiento del plazo anterior.

Se entendera como fecha de pronunciamiento de la consulta o reclamo aquélia
en que la isapre deposita la carta de respuesta en la respectiva empresa de
correos, lo que debera constar en una ndmina debidamente timbrada por dicha

empresa, debiendo la isapre estar siempre en condiciones de acreditar este
hecho.

4.- Revision
4.1. Causales

El solicitante podra requerir de esta Superintendencia, la revision de la respuesta
a su consulta o reclamo, en los siguientes casos:

a) Disconformidad con la respuesta,

b} Disconformidad con la forma en que la isapre ha procedido al
cumplimiento.

c) Omisidn o retardo en el cumplimiento.

d) Y, en general, cada vez que el solicitante estime necesaria la intervencién
de esta Superintendencia.

La revision podra ser requerida en cualquier oficina de la Superintendencia de
[sapres personalmente, por correg, fax o via internet.

4.2, Solicitudes que deben efectuarse dentro de un plazo determinado

Las solicitudes que, de acuerdo con la ley o las instrucciones de esta
Superintendencia, deben efectuarse dentro de un plazo determinado, se
entenderan presentadas, para todos los efectos legales y administrativos, en ia
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fecha que se reciba la solicitud en la respectiva institucion de salud, salvo
tratdndose de los reclamos por terminacién de contrato por parte de la isapre vy
de aqueilas solicitudes que la Superintendencia haya recibido y enviado a la
institucion, las que se entenderan formuladas en la fecha en que se hayan
recibido en este Organismo.

4.3. Tramitacion

Presentada la solicitud de revisién, la Superintendencia requerird a la isapre
reclamada, para que, dentro de un plaze de 5 dias habiles, remita el expediente
respectivo, conformado de acuerdo a lo que dispone el punto 2.1 de fa presente
circular y, de ser procedente, los antecedentes que se refieran a la forma en que
la institucion dio cumplimiento a lo resuelto.

Excepcionalmente, y soélo dentro de ese mismo plazo, la institucién podra
acompafiar antecedentes que no estén incorporados al expediente, siempre que
se justifique dicha omisién.

La Superintendencia podra requerir y considerar otros antecedentes que estime

* necesarios para la debida resolucién de la solicitud de revision.

4.4. Resolucién

La Superintendencia resolvera de conformidad al mérito de los antecedentes y
notificara su decisidén al soiicitante y a la isapre respectiva, otorgando, de ser
procedente, un plazo para que ésta sea cumplida.

Con todo, los casos que asi lo requieran, se resoiveran por el Superintendente
de Isapres en ejercicio de las atribuciones que le otorga el articulo 3 N°5 de la
Ley N° 18.933, tramitandolos en conformidad a la Circular N°7 del 15 de marzo
de 1991 de esta Superintendencia y sus modificaciones.

INFORMACION A LA SUPERINTENDENCIA

Las isapres deberan remitir mensualmente a la Superintendencia la informacion
estadistica de las consultas y reclamos que tramiten, en los medios y de acuerdo
a las especificaciones que se sefialan en el Anexo N°1, de la presente circular, a
mas tardar el dia 10 del mes siguiente a aquél que se informa.
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V. --BEREGACIRCULAR N°54, DEFECHA 30 DEJULIO-DE 1999 AJD

————

A contar de la entrada en vigencia de la presente circular, se deroga la Circular
N°54, de fecha 30.07.99, modificada por la Resolucion Exenta 1140, de fecha
17.08.99, de |la Superintendencia de Isapres.

V. VIGENCGIA

La presente Circular entrara en vigencia el dia 1 de julio de 2002.

Saluda atentamente a ustedes,

DISTRIBUCION

- Sres. Gerentes Generales de Isapres

- Sr. Superintendente '

- Sres. Jefes de Departamento de la Superintendencia

- Oficinas Zonales I, V y Vill Region de la Superintendencia
- Oficina de Partes
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ANEXO N° 1

CLASIFICACION Y ESTADISTICAS DE CONSULTAS Y RECLAMOS

Segun la definicidon contenida en el numero 1 del titulo 1 de la Circular N°67, los
archivos computacionales que contengan estadisticas de reclamos y consuitas,
deberan considerar las caracteristicas que se indican.

1. Definiciones del Archivo Computacional

L.a informacién de Estadisticas de Reclamos y Consultas, debe ser enviada de acuerdo
a la estructura fijja que se acompana en el punto 5, en cualquiera de los siguientes
formatos:

Como una planilla electrénica del tipo:

Archivo Microsoft Excel Office’97 (*.xls)
..... Archivo Microsoft Excel Office 4.2 (*.xls)
..... Libro de Microsoft Excel 4.0 (*.xls}
..... Archivo de Lotus 1-2-3 (*.wks)
..... Archivo de Quattro Pro para D.Q.S.
..... Archivo tipo Dbase (*.dbf)

Los datos del mes deben estar contenidos en la estructura, la cual no debe ser
modificada por agregacidon o eliminacién de itemes, correspondiendo a esta
Superintendencia la facultad de solicitar un nuevo formato de acuerdo a las
necesidades de informacidn.

En los archivos con formato plano, los datos se deben presentar en el orden y
contenido de acuerdo a la estructura ya sefialada.

2. Modalidad de Envio de Informacion

Para el envio de informacidon estadistica, [a Isapre puede ufilizar las siguientes
modalidades y especificaciones técnicas que se indican :

a) Disquete de 3 1/2 pulgadas, con formato DOS, alta densidad, con una
disponibilidad de almacenamiento de 1.44 Mb y de buena calidad para garantizar
una grabacion confiable.

El nombre del archivo debe responder a la siguients estructura:
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b)

C)

3.

Iiii mm, *

f Indicador ( caracter “I" mayuscula )
i Cédigo de la Isapre
mm  Indicador de mes (01....12)

l.os disquetes grabados bajo las especificaciones antedichas, deben traer una
“Caratula de Identificacion” conteniendo la siguiente informacion:

- Cédigo y nombre de la isapre.

- Mes y afio de los datos que se informan.
- Nombre del archivo.

Ademas, las Isapres podran remitir la informacién estadistica mediante correo
electronico a la casilla ath54@sisp.cl

La informacion enviada debe estar libre de todo tipo de virus u otro software que
genere interferencias o afecte el equipamiento de esta Superintendencia.

Reprocesos

En el evento de no ser posible acceder a la informacion por dafios en el archivo o en el
soporte (disquete), o la informacion presente errores © inconsistencias, la Isapre
dispondra de dos (2) dias habiles para sustituir la informacién, contados a partir de la
fecha en que esta Superintendencia notifique la irreguiaridad.

4.

Respaldo de la informacién

Las isapres deberan mantener a disposicion de esta Superintendencia, una copia de
los dispositivos que contengan la informacion de los Archivos de Estadisticas de
Reclamos que correspondan a los ultimos tres meses remitidos.

5.

Estructura de Estadisticas de Reclamos y Consultas

Reclamos y Consultas Tramitadas



Mes y Afio de los Datos

Caodigo |Descripcion del item RECLAMOS ICONSULTAS
Estadistica Resumen de Solicitudes Mensuales
0001 |Num. de solicitudes recibidas
0002 |Num. Solicitudes registradas e ingresadas a
tramite
| 0003 [Nam. Reclamos remitidos a la COMPIN
0004 |Num. Reclamos remitidos a la Superintendencia
Q005 |Num. Solicitudes resueltas en el mes
0006 |NUm. Solicitudes pendientes en el mes
Estadistica de Solicitudes Acumuladas por Materia
Cobertura y Bonificaciones
0101 |Negativa de cobertura
| 0102 [Bonificacién inferior a la correspondiente al plan
0103 |Solicitud de revisién de bonificacién
0104 |Suspensién de beneficios
0105 Beneficios minimos art. 35° Ley 18933
0106 |Cobertura isapre v/s otros seguros
0107 |Requisitos y procedimientos otorgamiento
beneficios pactados
0108 |Cobertura catastréfica
0109 jCobertura planes cerrados
0110 |Eliminacién del cheque en garantia
0111 |Cobertura preferente
0112 iBeneficios adicionales
0199 |Otras
Suscripciéon y Modificacion de Contratos
0201 [Suscripciéon de Contratos
0202 |Modificacién de contrato
0203 |Incorporacion o eliminacién de beneficiarios
| 0204 [Modificacion tipo beneficiario
0205 [Adulteracién / Falsificacion Documentos
0206 {Doble afiliacion
0207 |Plan con cobertura restringida de parto o sin
cobertura
0208 |Entrega documentos contractuales / Credencial
Salud
0209 [Suscripcion o modificacion Contrato NO cursado
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0210 |Seleccidn prestaciones valorizadas
0299 |Otras
Terminacion de Contrato
0301 !|Desafiliacién del cotizante
0302 |Desafiliacion por mutuo acuerdo / anticipada
cesantia
0303 |Terminacién por fallecimiento cotizante
0389 |Otras
Licencia Médica, Subsidios x Incap.l.aboral
0402 |Informacidn calculo subsidio incapacidad laboral
0406 {Extension del contrato de salud
0407 |[Cotizac.previsionales correspond.period.
Incapacidad Laboral
0499 [Otras
Plan Grupal
0501 [Modificacién de plian grupal
0502 [Terminacion de plan grupal
0503 |Cobertura plan grupai
0504 [Retiro de plan grupal
0599 [Otras
Cotizaciones de Salud
(0600 [Reajuste precio clausula contractuai
0601 |Cotizaciones mal enteradas
0602 [Valor UF para pago cotizaciones
0603 |Tope imponibilidad seg.calidad laboral y régimen
previsional
(0604 |[Exceso cotizacion
0605 |Excedentes de cotizacion
0606 |Deudas de cotizaciones
0607 |Reajustes e intereses penales
0608 |Cobranza por deuda de cotizaciones
0609 [Cotizaciones Ley N°19650 (rebajadel 2% )
0699 |Otras
Adecuacidn de Contratos
0801 (Maodificacién de precio y beneficios
0802 |Modificacidén de beneficios
0803 |Modificacién de precio
0804 |Remisién carta de adecuacion
0805 |Planes alternativos
0806 !Incorporacién beneficios Ley N°19.650
0899 |Otras
Otras Materias
9901 |Otras
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Definiciones de la Estadistica Resumen de Solicitudes Mensuales

a)

b)

Nuamero de solicitudes recibidas (cod. 0001) :
Se debera informar el total de solicitudes recibidas en el mes, desglosadas en
consultas y reclamos y sera la sumatoria de los codigos 0002, 0003 y 0004.

Num. de solicitudes registradas e ingresadas a tramite (cod. 0002} :

Se considerara solo el total de solicitudes que sean tramitadas por la Isapre,
desglosadas en consultas y reclamos, se excluyen por lo tanto los cddigos 0003
y 0004. '

Namero de reclamos remitidos a la COMPIN (cod. 0003) :
Se debera informar el total de reclamos enviados a ese Organismo, conforme a
lo dispuesto en la letra b) dei punto 3, titule primero de la presente circular.

Numero de reclamos remitidos a la Superintendencia {cod. 0004) :

Se deberé informar el total de reclamos enviados a este Organismo, de acuerdo
con lo establecido en las letras ¢), d) y e) del punto 3, titulo primero de la
presente circular.

Ndmero de solicitudes resueltas en el mes {cod. 0005) :

Se debera consignar el total de solicitudes en que la Isapre haya emitido su
pronunciamiento en el mes que se informa, desglosadas en consultas y
reclamos.

Nuamero de solicitudes pendientes en el mes (cod. 0006} :

Correspondera indicar el total de solicitudes que se encuentren en proceso de
tramitacion al uitimo dia del mes que se informa, desglosadas en consultas y
reclamos.
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ANEXO N° 2

CONTENIDOS Y DOCUMENTOS MINIMOS DE LAS RESPUESTAS DE LAS

ISAPRES A LOS SOLICITANTES

MATERIAS CONTENIDOS MINIMOS DE LAS RESPUESTAS DOCUMENTOS QUE SE DEBEN
ACOMPARAR
ALZA DE PRECIOS Fundamentacién legal del alza. Explicacion de la variacién | Némina correo certificade. Copia de la

del precio que indique precio actual y composicién del
nuevo precio, seifialando reajuste del precio base y
factores segln edad y sexo.

carta de adecuacién cuando el cotizanle
alegue que no la recibio,

F.U.N. si alega que no conocid las
nuevas condiciones.

BONIFICACIONES -

Explicar los fundamentos del calculo, por ejemplo, de los
cambios de codigo, las exclusiones, aplicacién de topes,
por qué se otorgd bonificacion ambulatoria en lugar de
hospitalizada, cobertura preferencial versus libre eleccién,
cobertura minima.

Cuadro detallado de los calculos que
indique: wvalor factura, porcentaje de
bonificacion tope, monto bonificacion,
copago.

NEGATIVAS DE

Razones contractuales o legales que fundan la negativa.

Acompaiiar copia de los documentos

COBERTURA que acrediten preexistencia (fichas
clinicas, informes médicos, listado de
prestaciones, listado historice de
licencias médicas).

DESAFILIACION POR | Pronunciarse sobre aceptacion o rechazo y Ios|F.UN. que acredite renuncia al

MUTUO ACUERDO fundamentos legales o contractuales del rechazo. desahucio cuando corresponda.
Indicar que es facultad de la isapre acceder a estas
solicitudes, salvo en situaciones de cesantia y cuando hay
término del ptan grupal.
Informar cuales san los beneficios obtenidos a cambio de
la renuncia al desahucio.
EXCESOS Y | Aclarar los conceplos de excesos y excedentes e indicar | Cuadro con las cotizaciones enteradas,
EXCEDENTES por qué genera o no alguno de éstos. pactadas y legales, excedenies vy
Fundamentos de los calculos efectuados por la isapre. excesos del periodo reclamado.
Explicacién de cémo se determina la comisién, cuando |Copia de la carta de renuncia al
corresponda. excedente.
Explicar a los pensicnhados del |.N.P. que sus cotizaciones | Comprobante de devolucién de excesos
de salud que no estdn afectas a limite imponible. anteriores.
Beneficios obtenidos a cambic de la renuncia. Comprobante de uso de excedentes,
Aclarar que corresponde la devolucion de excesos y no la
de excedentes.
Fines para los que pueden utilizar los excedentes.
Facultad del afiliado para revocar la renuncia al excedente,
Plazo para autorizar uso de excedentes.
DEUDAS DE [ Explicar por gqué se generaron. Si es por adecuacion, [F.UN., carta de adecuacién y némina
COTIZACION informar sobre los procesos aplicades y la aceptacién | de correos que den cuenta de las alzas

tacita.

Si el origen de las deudas es por cesantia, crientar sobre
la solicitud de desafiliacion.

Sefalar que tratdndose de trabajadores dependientes y
pensionadas, la deuda no es de su responsabilidad.
Fundamentar los gastos de cobranza e informar
separadamente de los intereses y reajustes.

Indicar que las deudas de cotizacidn no suspenden los
beneficios del contrato,

Pronunciarse sobre solicitudes de condonacion de deudas,

de precios.

Cuadro detallado de cotizaciones
paciadas, enteradas, diferencias de
cotizacion que demuestren la deuda.
Acreditar notificacion de los F.U.N. a los
encargados del pago de la cotizacion,
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CONTENIDOS MINIMOS DE LAS RESPUESTAS

DOCUMENTOS QUE SE DEBEN
ACOMPANAR

Indicarle al reclamante los fundamentos que revocan o
ratifican la resolucién inicial sobre la licencia médica.
Deberdn informar que el prenunciamiento de la isapre es
sin petjuicio de que pueda presentar un nuevo reclamo a
la COMPIN, en cuyo case, el plazo de 15 dias habiles de
que dispone, se cuenta desde la respuesta de {a isapre.
Cuando el reclamo sea por célculo de subsidio, debera
elaborar un-cuadro que detfalle la determinacion de las
bases de calculo, los subsidios lquidos y aportes
previsionales.

Aclarar, cuando corresponda, la carencia de 3 dias en el
pago del subsidio.

Acomparfar documentos que respalden
la resolucién,

Cuadro que detalle &l calculo de los
subsidios y apories previsionales.

MATERIAS
RECHAZO )
REDUCCION DE
LICENCIAS MEDICAS
TERMINO O

MODIFICACION PLAN
GRUPAL

Fundamentar el términe o modificacion def plan grupal,
segun las distintas situaciones contempladas en la Circular
N°51, o la que la reemplace.

Nomina de correo gque comunica las
modificaciones o témmino del plan
grupal.

Plan que contemple las condiciones
para la mantencién del plan grupal,

¢uando corresponde.

Copia de la carta al mandataric, cuando
proceda.

Respaldo que acredite el

incumplimiento de las condiciones para
la mantencién del plan grupal.

CALCULO DEL
DEDUCIBLE Y
CALCULO DE LA
BONIFICACION CAEC

Explicar los fundamentos del célculo del deducible vy del
cdicula de la bonificacion CAEC.

Cuadro detallado de jos calculos que
indique: Gaslo total; Cobertura segin
plan; Monto copago ; Deducible;
Cobertura CAEC.
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