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D. S. No5?/90, Subsecretarfa de
Previsión Social.

Ord. NoUCt'l-93ó4/91 SuPerinten-
dencia ¡lFP.

LAT.: InParte instrucclones referi-
drs ¿ trámite de cali f ic¿eIón
dé i¡val idez Y
médicas.

l icencias

SANTIA60, 1 4 EN,E 1S92

DE INSTITUCIONES DE SALI,O PRÉVISIONAL

GENERALES OE TNSTITOCTON'g Dg SALUD PFEVISIONAL

DEI SUPERINTENDENTE

A I SP'ES. GERENT8S

Lós conisiones ¡ lédicas de 1a superlntendencia de

AdministradorÁg de Fondos de Pensiones, son Ios entes que deben evaluar

y callficar eI grddo de lnvalidez de Ios afiliados aI Sistema de

ieuslones eetrblecido en el Oecreto Lev N'3'5oo de 1980'

Po¡ su parte, el  art lculo 31 del oécréto SuPreoo N"57, de

1990 publ icado en eI Diar io of ic idl  de fecha 1 de Abri l  de 1991. de Ia

Subsecretar la de Previsión Social ,  que aPrueba el  ¡eglaménto deI oecreto

Ley N' 3.50O, de 1980, exPresa que Ios dictámenes que dPrueban la

invalidéz de uo afili¿do acogido a Iicenci"a médica, deben señdlar corio

fecha ¿té deve¡ganieoto de la P€nsión, el dfa siguiente del térnino de La

Ilc€ncj.¡ médIca vigente a ia fecha en que queda €jecutoriado e1

'dibtdmeri.

. De Ia mism¡ nBnera, corresponde a lds Administradords de

Fondos dJ Pensiones determinar Ia fechd a contar de Ia cual procede eI

pago de ld Pensión respectÍvá. y para el.to, deben r€querir á las

i..átit.¡cion 
" 

de salud Previsional ta infornación relativa a ra últimd

Licer¡ci¡ Dédicü, y, sóIo ¿r contdr de la fechs de recepción de ésta

pue¿len contlnudr con el t¡ámite conduo€ñte aI primer Pdgo de l't pensióD'
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Debidb a Ia j.mFortdncid que éste t¡áI¡ite conlleva Para eI

! f l I tddo, I¿s InEt i tuciones de Sdlud Provj .s iondl deberán, dentro deI

pl.zo dé tres dlas háb1les, dar resPuestd r los reque¡imientos que en

este.¡iirntldo for¡¡ulen las AtÜninistradoras do Fondos do PenslonEs'

Salud¿ ¡t€nt¡rrn€nte d IJd. ,

r r.,iili . r. i
.  t l  i ] .  j i i

DISTRIBUCION:
l rnFiii6Eio¡es oE sALUD PREvISToNAL
* superlntendencla de Admlnist¡adora
* Sr; Su!¡€ribt€ndente de ÍSAPRE
* oepto. Estudioe
* Flscalla
* Dépto. Control
$ D€pto. llédico
* Oépto. Adriinistrdción
* SuMopto. Planlficación
* subdepto. Audltorfa opérdtiva
* Agqncld Zondl CoocePción
r Agsncl Zonal Antofagasta
* ofi.cina da Partes

(3s)
dé Fondos de Pensiones

' , ' l : t '

I6UÉZ
STITOCIONES
IONAL
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REPUBLICA DE CHILE
sIJPER I  NTENDENCIA DE INSTITUCIONES

DE SALUD PÑEVISIONAL

C  I  R C U I , A N  N 9

INSTRI'YE SOBRT TRAMITACION DE RNCLAHOS E¡J LAS I5A¡I. ' I i

¡ . .  ¡SPECTOS GENER¡LES

1,- OBJEIIVO

El  obJe t lVo  de  la  p !esen te  c l r cu la r  es  lnpar t l r
lns t rucc lonec  egpec l  f l cas  a  las  ISAPRE sobre  e l
p roceó in len to  dé  t ran l tac lón  qu€  deben  desar ro l la r  pa ra
so luc¡onar  e fec t lvanente  los  rec la [ ¡os  que rea l l cen  los
co t tzan tes ,  benef lc la r los  o  un  te tcero  que IoE
r t9 reSengc,

con estas lnstluccloncs y la contlgulenta flscallzaelón
de su  c -mpt lmlen to .  las  ISAPRE deberán cons t l tu l rse  en
una lns tanc la  que ga lan t lce  abso lu tamente  que log
re !er ldos  rec lanos  se  reso lverán  en  fo r ¡na  in tegra l ,
á911 y  opor tuna,  su je tándose a  la  ¡o rna t lva  v lgente ,
a  lo  pac tado cont rac tua lnente  y  a  las  lns t rucc lones
l ¡npa¡ t  ldas  por  es ta  guper ln tend lenc la ,

2.- DEFII¡ICIO¡I DE RECL¡IIO

Para  loE e fec tos  dc  es tá  c l ¡cu la ! ,  se  en tenderá  por
!ec lano a  los  p lanEea¡ ¡ len tos  escr l tos  que presenten  en
la ¡SAPRE las pelaonas quG tengan ¡a cóllalaal ¿t.
reclamante, segü¡ se deflne €n el stgulcnte nunerarido,
en  e l .  cua l  expongán cua lqu le r  s l tuac lón  que requ le ra
un pronunc la ¡n len to .  ¿c la r¿c ión  o  exp l l cac lón  de  par le
de lá  ISAPRE cor respond l  en te .

Cabe des tacar  que s l  la  s l tuac lón  rec lamada se  ¡e f le fe
a  o t ra  TSAPRE o  lDvo lucra  a  dos  o  más de  es tas
Ins t l tuc lones ,  la  ISAPRE receptora  de l  rec la ¡ r ¡o  deberá
t lan i ta r lo  y  dar  una respuesta  en  los  té r rD lnos  que se
lns t ruyen en  la  p resente  C i rcu la ! .

Dentro de este concepto se lnc lu l rán tanto las
s l tuac lones  en  que  se  expongan  anona l las ,
l r regu la ! ldadeg,  d  I  sconf  o r ¡ r ¡ l  dad  con e l  o to rgamlento  de
bene f l c los  o  d t !e renc las  de  ln te rp re lac lón ,  co ¡no
aque l las  eD que se  ¡ea l l cen  consu l tas  de  t lpo
ln fo rna t l vo .  Es tas  ú l t lm¿s  deben I  n  fo rma rse
sepa ladamente  en  las  es tad ls t l cas  que se  ¡egu le !en  e¡
e l  nunerando  Me es ta  C f  rcu la ( .



E ¡ t  , . 1  C . ¡ : r , 1  ¡ l t l . , r  t l r r . t  l | ,  r : . ' | J r r ¡  ( 1 i : p r ) n 9 i  v l : t l ) 1 1 t r ' l ¡ l t e .  t ¡ r t l

" l  
, " i .  i i i , -  i r . l i  l  . 1 ,  , . , ' . 1 . , ,  (  q r ¡ (  r r j ; r r l ! ! i t  r i r  t ra l ¡o i ¡

i . , , ' "  u ,ge , ,c f ¡ ,  l ¡  fSAPRE'  debP- rá  so luc lonar la

i ¡ i , i¿ . r ! , i i . , ,  s ín nec¡stdad de tene¡  ?"" , " . : : : : lb . l - t " " ' : :
ra i l " r , ,  esc r l t , ) .  s ln  emb¡ rgo ,  9 l  l ueg-o  ue  .  

¡ l r '

resDec t l vas  ces t lones , la  Ins t l tuc lón  no  puede  reSo lver

; ; - ; - l '0o i  
'1o-- 'ó i i i ' t " " t ¡errEos ¡ le l  ¡ f  Éctado'  será

ÁÚl l gac ron  i n fo r ¡ ¡ j r I e  que  debc  e fec tua r  e f  ! €c l¿mo

r_,) r r r-.  s pond i en t e .

En  todo  c , l : r o ,  1as  TSAPPE s lenp r ( ,  debc r ,  de j¿ r  cons tanc la

pn ¡  L : c r  i  L r J  dc  l a  L r r r l s rnL i c i J rn  o  cvpog i c l on  ve ro ¡ l  oe
jos  ¡ec l¿nos  de  u ;  a f t l i ado  o  rep resen tan te - ,  en  - t ¡ n
]  i b ! o  d . r  ( ' , ) n t l o l  ,  l nd l c rnd , )  e l  PUT  y  nombr -e  de1

¡ec laman te ,  l a  ¡ i ¡ ¡ t e ¡ i¿  cons :u l t ada  y  La  so luc l ón

adop tada .

3,- DEFIN¡CION DE RECLAHANTE

E1 rec lamante  es  Ia  pe¡sona que guscrLbe un  rec lano,
in¿eó.ná ien temente  qu !  1e  a fe i te  persona lnente  o  ac túe
en  represen  t¿c  ión  de  un  te lce ro .

E l  a f l l l ado  y /o  sus  bene f l c la r ios  podrán  ser
rep tesentados  p-or  cua lqu le r  gersona na tura l ,  por  3u
eml teador ,  en t ldad p¡ev ls lona: ,  -  tequ l r léndose para

tiits Jte'ctos de un poder sldplc ótorgado por el
In te !eeado ,

No se  ex tg i rá  e I  requ is l to  de l  pod€- ! - .s l ¡np le  cn  los
¿ i "ü  

"n  
qúe e f  a f  I f  la 'a to  es té  l l ¡po i tb l l l tado  f fs lca  y ' lo

¡¡entalnenie gara ototgar attchó Po-atet.- ca:?: en fos
cua les  deber i  p resentarse  un  cer t l f l c rdo  ¡ t ré¿ l l co  o  uno
ate  tn te t t l t ss ióñ ,  que acre i l l te  ¿ l  es tado ' ' le l  a fec ta i lo '

E l  req lanante  deberá  ldent t f t ca¡se  conPle tanente  a
obJeto  de  contac tar lo  (en  caso de  !eque! l rse . )  y  - ' l e
re ¡n l t i ! l e  co r rec ta r ¡en te  la  respues ta  a  su  p resenEac¡on '
Para  ta les  e fec tog ,  deberá  tnd lcar  c la ranente  los  da tos
que se  requ ie len  en  e l  Fornq la r lo  de  Rec lanos  gue se
lnsrruya .en 9r .|¡9x..o_¡g,J--gs6i$8+-.9¡,:,9!llj..t..:,*..;,===.,,o*n,,.-
cuando e1  rec lanante  es té  representando a  un  a f l l l ado ,
¿ leberán ind lcarse  tanb lén  pára  es te  ú l t lno  los  mlsmos
antecedentes  a  que ee  re f le re  e l  pár ra3 '  

" l : " Í to t - :
cabe hacet  p resente  que loE ¡ec lamos que e fec- t - l ¡en  log
ex-a f l l l ado ;  y , /o  ex -bene f tc la r los  de  una  ISAPRE' .se
encuent ran  a f i c tos  exc lus iva Í ¡en te  a  Ia  p rescr lpc lón
geneEal  es tab lec lda  en  los  aEt lcu los  nss  2514 y  2515
de l  Cód lgo  c lv I l .



a. -  So l  uc  I  ón

5. -  Arch lvo

II.- PROCT'D¡HtENTO DE TRAHITACION f SOI'( 'CIOH DE RECLAI'OÍ; '

Para  desar :o l Ia r  e l  9 !osed tn ten to  de  t raml tac lÓn y

"á iJ " fJn-áá-  
t "c l ,amos,  l i s  IsAPRE deberán conta t  con  una

I  un l r lad  f r rnc lon ' r ¡ ,  cuya  iespónsob f l tda ' l  p r lnc lp ' r I  3e rá  c l

f f i -pfnt" i r to de Ia presente c l rcular  v
i eo ios .n tu ,  a  la  tSAPRE an te  es ta  Super ln t ' : r rd ' r ¡ l c la  y  l " !
; " : i ; ; ; i ; ; , -  ; " - "  l a  co r responé ien te  d l l t senc l r '
opor tun td . rd  y  t ' oder  de  dec ts tón '

Las  ISAPRE deberán ln fo tma!  por  escr i to  a  e -s te  .Organ ls ¡ ¡ ru
F isca l  i z ¡dor  la  deo lgn¡c lÓn de  d ichü  un id3d  func lon¡ I  y  

" ' r
nombre  de  la  Pe¡sona encargada,  en  -e l  -p laz-o  de  30
( ! re ln ta )  d fas -  co r r ldos  a  con ta r  de  Ia  fecha  de

, io i i i i . "á ron  de  la  p resen te  c l ! cu la r ,  con fo rnÉ a  lo

ins t !u tdo  en  e l  o rd .  c l l cu la ¡  Nq  39?6  de I  24  11 '94  o  e ¡ ¡  l n
no lna t lva  que ¡o  reenp lace '  As !n !5mo,  toda nod l t i cac lÓr ¡
pos ter lo r  debe¡á  se¡  ln fo r ¡n¿da por  escr l to  a  más ta rdar  e I
mlsmo d ta  en  que se  t f ia te r la l l ce  e l  canb lo .

EL  p roced ln len to  que  3e  de ta l la rá  a  con t lnuac lón  cons lsEe
en  laE  s lgu len tes  e tapaE suces lvas  i

1 . -  Recepc  I  ón

2 . -  Reg  l s t lo

3 . -  Es tud lo

l . -  Recepc lón

Las ¡SAPRE debe¡án recepc lonar  ¡os  rec lanos  en  todas
lae  agenc las ,  o f l c lnas  o  sucursa lee  dé l  pa ls  en  gue
a t lendan  p i ¡b l l co ,  no  pud lendo  eEtab lecer  hora r ios
restr¡ngtdos én ¡"laclón a¡, horarlo norf¡al de atcnclón
de Eus a f l l l adoc  y  benc f lc ta ¡ lo r ,

En cada una de  d lch¿e o f lc lnas ,  la  ISAPRE deberá  tener
a  p lena d lsgos lc lón  de l  púb l l co  fo rnu la r los  d laeñados
ecpeclalnente para la presentaclón de reclamos, loE
cua les  deberán ceñ l rse  a l  fo r ¡ ¡u la r lo  t lpo  que se
lns t ruye  en  e l  Anexo Ng 1  de  la  p reeente  c l rcu la r .
D lchos  fo rmular l .os  deberán contar  con un  ta lón
desprend lb le  ,  con  e l  obJeto  de  proporc lona l
in ¡ ¡ed ia tamente  a l  rec lanante  una congtanc la  que
cer t l f l ca rá  I¿  fecha de  recepc lón  de  su  rec lamo en ¡a
¡SAPRE,  cons lgnando tamblén  la  fecha ¡náx Ina  ¿ le
respuesta .  E9tog  fo rnu la r los  deberán ren l t l rse
d la ¡ lanente  a  la  en t ldad !esponsab le  lnd lcada en  e I
p r lmer  pár ¡a fo  de l  nurnerando I I  de  es ta  C l rcu la r ,

cabe des taca !  que los  re fe r ldoE fo rnu la r los  deben
estar  ub lcados  en  lugar€s  v ls lb les ,  s lenpre
d lspon ib les  y  acces lb les  d l rec tamente  p¿ra  e l  9úb11co .



F)  l r cunr l , l lm le ¡ r l .o  de  lo  r i  i l / , : .  l ¡ r$ l , l ' n ldo ,  l , l
¡hex is te t ¡ i :  i ¡  de  É j los  f . ) r l t u l . t ¡ l r r : .  r . : .  : r ¡ - ¡ l ¡ ¡ r r ¡ i  r . ¡  , l (  l . ¡ : r
nencroDad¿s  o f j cJ ¡as  . ,  l n  neg¡ t j v ¡  a  p ropo !cJon3r los
a  qu ien  lo  requ le ra .  c ( rns t l tu l r . l  un¿  fa l tn  g rave  a  la
p ¡eseDte  c l ¡ cu la r .

Los_rec l¿no5 pod¡á¡ r  ¡en¡¿ i !se  por  cc ¡ reo  o  p ¡esen i .< l ¡ r , .
med ian te  ' :o ,ncur re  c ln  p , - , ¡son l t I ,  y . l  s :a  de l  rec l ¡ | l | . tn te ,
d (11  a fcc t¿do o  d¡9  u f ¡  te ¡ccr { t .

En  e l  caoo que e l  rec¡ . lmo 9e¡  env ida , )  po¡ :  cor reo ,  la
ISAPRE düber¿  t r¿nsc ! lb , ¡  l r :  

-  
an tecede i ¡ tes

ide¡ t i  É lc¿ tor los  y  t¿  ¡n , ¡ te r i .d  rec la ¡nadd ¿  u t rro !mt l l a l ¡o  d (  Rec ]¿rnos ,  n ra t , ten i r , ¡ i . _ ,  l á  ca r ta  comLan¿ece<ten te  d l ¡exo .  Ac In ¡ l sno ,  ce  deberá  e ¡ rv la r  a l!ec la Inan te -  e l  respec t l  vo  comp ioban te  ¿e  re "ep . iOn ,  ene l  .p ¡a -zo  de  3  ( t re5 )  d las  ¡ táb l lq .5 ,  con tado  
-desd ;  

la!ecna  de  tn9¡es r  a  la  ¡ r ¡ :  r - i t { ¡ ( . i l n ¡  i r . ¡o rnando  l i  f echómár imd en  la  cu ¡ l  e l  rec ldmo yd  dcbe¡á  es ta r  . " ; " ; i ; ; .. le -acue ldo  a I  p lazo  que se  
" - " tab ie" "  

en- . I  ; ; ; ; ; ; ; ;áj : l^9:l lyl.r rr de ¡a presentr crrcuiar,-¡, i i" ' i i i i i io€Deran es tar  en cond lc lones de ac¡ed l ta i  
" ¡  

un" io-á lesta coÍ¡unlcaelón, qon las correspondfente" nO*ii,l" JJco¡ reo-  cer t l  f l cado.  Cuando se recepc lonen ¡ec lamosderrvados de orras rsApRE, deber¡ 
"ó'" i " i i "  

'  
a i  i - i i lJ imodo rec  ién descr  I  to .

Por  su -  par te ,  lodos ios rec lamos que se rea l lcenpe¡sonar'ente deben se! prcaentados 
"ñ 

ir 
-i"iñüijiiJ

de Rec lanos .

RECBPCIO¡¡ DE
snPsRf|LEtDE crt

RECI¡AIIOS REHITIDOS POA I¿

"t3:", 
,t""r"-t^11"^1 . - n""_ .seaD p:€sentados antc esta

:""9::: I f :13 "": r,. 
- 
_ "", Án --,.nír1-io1'"*"!", 

ll ", "iFXiMliil I I"^" I _ -L","- cua I e s e s ür-á-n- 
-Jür 

r g?0" j "l d",."Til:
: " "-l::" 

t^"_ 
_d_t_t,. " 

ta a.Ios recur r enEes y

ffij:*ffiSn#x: ¡ a

reepuesta se!á ae¡taan
e cor regpondaf ¡ .  D l  cha

lnstltuclón. - ' ;:-ii:.:.":':

A_estos  !ec la ¡nos  les  gerá  ¿p l  t . cab le  eo  su  to ta l ldad  e . l
¿í::iÍ:I: "^'" I na tru r do 

. 1*;¡!y!,_'ai:_i;'";i;;;t
En. el caso de u¡.¡ reclano e7r .rr!a aas lEuac lón  en  la  cua l  I  n t " r1T-o-  - : l  

gue  se .  expoDga [ ¡ ¡ ¡a
s u pe r r n t e n a e n ci.- i?'" r's'; !il' """ srT 

r9"ff_ T."" j j#$i. t 
:ra  que será  la  encarqada (

: _" : ] l.o, . . o.il .-nil-' 
"'Jiu 

"""r rt 
t 
"T : : 

.' 
"t"1'"t 

t"t 
u?,j " :rntorn¡actón que sean- necésar_t""  

- " - - - i . -J , . - l i ruI
rns r l tuc lones  Invo luc rad¿s  

-a  f lD  de  . r ¡ t ¡ " - ' u i i -l esPUes ta  cOr  reCt ¡  e  ln te (parte, . ras ¡siáii 
",iljiii:;j" "..1:;:;'.;;i;".tu"": ":resPonde¡  en  Ia  fo rma vnu¡nérando ¡.2 o.r püi'üi ,', J"t'"",? ¡l;::i:::" "" "t



2 .  -  R t i ( ;  ¡  sT t i o

2.T . .  N I IHRRO DE IHGRESO

Luego de  recepc lon¡ !se  e l  rec lano,  la  un ldad
funclonal enc¡rgada de 9u tra¡¡t tac!ór¡ deberá
ar i i gna ! Ie  un  núne !o  co r re l ¡ t l vo  ún lco ,  ag regando
e l  cdd igo  de  lá  IS¡PRE asrgnado por  es ta
supc  r  i  n  !ende ¡c  t  a  .

2,2.-  ct , ¡s I  F¡  cJrc r  ou

Todos los  ¡ec lanos  ingresados
deberán  c l¿s i f l c ¡ rse  dc  acuerdo  a
t .1b l ¡  de  mate ¡ l¿s  y  subna te ¡ las  t

]¿  ISAPRE
la  s  l 9u  I  e r te

TAELA DE CL¡SIF¡CACION DE NECLA}.'Og

1 , -  Cober tu ra  -  Bon t f l cac lones

1 .1 .  Ne¡ la t i vn  a  o to rgar  cober tu ra

L .2 ,  Bo¡ l f l cac lón  ln fe r io r  á  la  pac tada

1 ,3 .  Rev ts lón  de  la  bon l f i cac lón

1 . { .  SuEpenElón  de  bene f tc tos

1 .5 .  Eene f l c los  ¡n ln inos  legaLes

1.6 ,  Cober tu ra  ISAPRE v /s  o t ros  seguros

L? .  Ot ros

2.-  suscr lpc iór ¡  -  } fod l f  tcactón de cont ¡ato

2. I .  susct  tpc ión de cont ra to

2.2.  Nod I  f tcac lón de cont rato

2. -3 .  ReaJuste de precto y /o  cambto de p lan

2.{. No ebtrega ¿te docunentos co¡tractualeg

2.5 ,  Af t l lac lón o  nodt f lcac tón no cu lsada

2.6.  Adul terac lón a le  docunentos

2.?.  .Negat lvA ¡  lncorporar  o  re t l rnr
DeDef ¡c la r los

2 ,8 ,  Dob le  a f t l t ac lón

2 ,9 ,  o t ros



3. -  Té !mlno  a le  con t r . r to

3 '1 '  Des¿f l l l ¡ c lón  de l  c ' l t l sa t l t ¡ :

.3 .2 .  Desa f i l l ac lón  por  mutuo  dcuerdo

3 ,3 ,  Térn lno  po !  par te  d  ' ' .  l , r  ISAPRE

3.  4  .  o t ros

4 . -  L lcenc l¿  méd lca  -  Subs ld jo  po¡  . lnc¿pócJd¿d
1¿bora  I

4 , ¡ .  Rechazo  -  !educc lón  l i cenc¡a

4 .  ! ,  o  pago  de l  subs jd lo
lnsuf lc lente

gnfernedad conrún
profes lonaI

méd I  ca

o p,:¡ 9,,

{ .3 :

4. { .

4 ,5 ,

4 .5 .

4 .8 .

{ ,9 .

vls enfernedad

Jncunp l lm ien to  d lc t¿men de la  co¡ , tp tN

Recons lderac lón  d lc tamen de lA  COMPIN

F ln tqu l  to  Iabora l  -  subs td lo
lncapacldad laboral

Térnlno del contr¡to dé catud -
aubs ld l .o  lncapac ldad labota l

Tlanltaclón de l lcenclas médl cas(p lazos  y  p toced ln t  en to  )

Otros

5.- BeDeflcloe colecttvos y/o conpensados

5.  2 .  Té t r ¡ lno  benet lc ios  co lec t lvos

5.3 ,  cober tu ra  benef lc los  co lec t lvos

5 .4 ,  No  ¿dmis tón  en  co lec t i vo

5 .  5 .  o tEos

cot l  zac lón  de  sa l  ua l

6 .1 .  Ob l  tgac l  ón  de  e fecCua( la  co t t zac lón
¡n l  n lma ¡ega l  (? t l

6  .2 .  Rearqs te  c láusu  la

6 . -

cont ra to  de  sa  lud
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( Ic  I 21,

6 ,4 .  c ra t l f  l cac iones  ¡mpon lb les

6 .5 ,  Tope  tmpon lb le  -  Rég lmen p lev le lona l

6 .6 ,  Devo luc ló r ¡  de  exceden tes  o  de
c , ) t i r ¡c  i r l r res  n . r l  , r r ¡ :a rndag

, ' l  ,  cobranza  co t i "ac tone :  lmpag¡ t

.8 .  O t ros

6

6

?, -Va ! ios

1 ,L ,  Func lonan len to  de1  S ls te r ¡a  ¡SAPRE

1 .2 ,  Bene f  l c  I  os  ex t racon l rac tua les

? .3 .  A tenc tón  r ¡éd lca  de  los  p res ta t lo ree

7 .4 .  A tenc ión  de  púb I l co  en  las  o f l c lnas
de la  I  SAPRE

.5 .  Cagos s ln  co¡ lpe tenc la

,  5 .  Ot los

1

Dentro det  punto t r? ,6 .  o t ros" ,  las  IgApRE pod!án
establece¡  una subc las l f lcactón par¡  a l ts t lngul r
presentaclones que ño ee relaclonaD allrectamente
con los béneflelos contractuales, cono
su9e!enc t  as  vat las ,  I  n  f  r  a  e  s  t  ¡  u  c  t  u  r  a  ,
es tac I  onanl  en tos ,  esDaclo f ls lco,  horar tos de
atenc lón,  vent l lac lón,  e tc .

Una vez que se hayan ldent l f tcado la  nater la  y
submater la  de un rec la¡ lo .  se deberá cons lgnar  e i
correspondlcnte códlgo de c las l f lc rc lón cn la
lt¡rte superlor d€ Ia prlncrE hoja alc la
p¡esentac lón,

Por  -e lenplo,  s l  un cot lzante rec lama que ha
rec lb ldo una nenor  bont f lcactón de l .á  que
corresponder fa  segün su cont rato,  se débe
cons lgnar  e1 cód lgo de c las t f tcac lón 1 .2  ,
cor regpondlente  ¿ la  mater i¿  "Cober tura  -
Bon i f lcac lonesÍ  y  a  ta  submater ia  "Bon i f lcac lónI  n fe !  i  o r  a  la  pac tada . ' .

2.3.- REGISTRO DE RECLAHOS

Las ISAPRE deberán mantener  un  Reg ls t ro  de
Recla[os, en el cual ge anota¡án
cor ¡e la t l vamente  todos  los  rcc la ¡nos
recepc lonados en  la  lns t ¡ tuc ión .  D lcho Reg ls t ro



ú':
F

debe 
' l l ev i rse  computac lona lnente  y  contener  a l

; ; ; ; r ' i ;  s i , j u r tn td  tn fo rmnc ló t ¡ ,  en  e I  o ¡de¡1  ' l r ' r i '

se  lnd lca :

a )  Numero  de  lng teso  (co r re la t l vo )

b )  Fech¡  de  recepc tón .  Formato  i  aa 'nn 'dd

c)  Fecha  de  té r ¡n !no .  Formato  :  ¡a .mm.dd'  
i io r r "sponoe a  l . l  fech¡  en  que sc  dcspochd I ' i
r  espues ta  po t  co r teo  cer t i f l cado)

d)  t lombre  de l  rec la ¡ lan te  (apeI I ld ' . ¡  p ¡ fe r r l ¡ ) '
¡na t e ! no, nombr eE )

e )  RUT de I  rec lamante

f )  Nombre(s )  de l  (  l os  )  a f t l l ado(s )

g )  RUT de l ( los )  a f l l i ado(s )

h )  Mate r la  rec lanada  (cód Igo  de  c las l f l cac lÓn)

l )  Es tado ,  Debe  lnd lca rse  una  de  las  s lgu len tes
a l te rna t l vas r

- Reg lrtro
- Estutl l o
- 9oluc I ór¡
- Ternlnado

El Reglst¡o ale Recla¡nos alebe aah¡lnlstrarse y
¡nantene¡se  en  La  un tdad (o  persona l  responsab le
üe desar ¡o l la !  e l  p roced ln len to  lns t ru tdo  en
esta Clrcu¡ar. Ad¿nác, debe estar actuallzado cn
toilo nonento y ser acceslble por cl nonbre y RUT
dél reclan¿r¡tc y del afl l latto.

cabe destacar que las apelaclones no deben
reg l  s t ra rse  como nuevos  ¡ec lamqs.

2. l. -, xxpEDrBrtl, :,-.

Para  todo !ec Ia ¡no  se  debe!á  abr l !  un  exped len te .
en  e I  cua l  se  lnc lu l rán  todog los  an tecedentes
que se orlglnen a cáusa. de -1.9 ..trael taq¡_óI¡ de un
rec lamo,  lnc luyendo los  docunentos  que s f rven a le
respa ldo  a  la  so luc lón  a lcanzada por  ¡a  ¡SAPRE.

As l ,  e l  exped len te  deberá  es tar  cons t l tu ldo  a I
nenos po !  los  s lgu len tes  docunentos ,  en  e I  o rden
que 9e  lnd  lca :

a )

b )

El reclarno y tgdos 1os antecealentes que
acompañe e I  rec lamante

Antecedentes  lecop l lados  Ln ternanente



c ) so l  i c i  t udes  d t '  ¡ n l  ec (  d ( ' n to f t  f o rm l l l  l da '  r

i r l  i . . l i r ' -  i . ¡ ¡p  r  t ' . r , i . r  r  t  - , .  . [ ) r ' ¡ r ' ' j t  
¡ r l " r ¡ "  i l ' r

l i i i ' " ' i * ""  
-  'o"  saIud'  *nt Idadcs

prev  lE  lond Ies ,  e tc  '  )

An teceden tes  rec lb ldos  de  te rce los  '

i i i i i "" !"J i  r"-  ¡espuest¡s a l ' r5
: ; i i ; í ; ; ; ; "  de  in ro rmac lón  que  nüY¡

rc ¡  I  I  z ¡do  t ¡  t f iAPRE

comunlcac lone:  r r fec t t r ¡ ¡ r la r r  a I  r '  ( ' ]a r rü l r l  Q

Respues !a  a I  !ecu ! !e l l te

ca t tas  i l e  teg lu (s t¿  que  hayan  31do

devue l  !as  Por  e l  co ! reo

Anteceden tes  e r r  que  con : i l  i  l a  r " ¡ l  i sac iú t ¡

i " - -ü " - 'u . " ron"5  quc  se  der l va ¡1  de  I ¡

so luc l  ón  de l  !ec lamo

d )

f l

9 )

h )

I  )  Ape lac tones de l  rec lamante y  s lg
"  ; ; ; ; ; ; ; ; ;á ientes resPuestas Por  Par te  de

1A ' ISAPRE

La docun€ntactón ileberá ser lncorgorada al

!io"ái 
"n 

t. '- 
- 
iun pronto cono sea e¡nltlda o

reétutda Dot  la  ISAPRE.

EI cxpedlente de teclano d-ebe tener una carátuIá

en la  que se regts t raran ros eventog y  acc lones

Iiiu"r"'-i"i- ¿-"1'airorra¿o y ras fechas en lag
éua leg  han acontec ldo .

3.- BSTUD¡O

3.1.- RECOPII,AC¡ON IIITBRTIA DE ¡IITECEDEHIES

En caso de reguerlree, Iá I-SAPRE. 'lebe-!1?:: on'

i".áóli..ion interna de tgg¡ ra 1.nr9l119.1:1 co'
sea  neceEar la  pa iá  ana t  t za r  y  reso lve r  é l

;;;p";; I ;; i  icr ai 'ro, áeu t en¿o'le Jar. cons lanc.l a de

á i i i ¡os  ¿ntecedenteE en e l  exged len le '  ya  que

" r io t  
5e rán  requer ldog  99¡  es ta

iu ie r ln t "na ln t fa  cuánao f l sqa l l ce  - .  es t '

o ¡ i ced lmlen to ,  e fec tuando las  co ! resPond len teg
lanc tones  cuando Ia  documenEac lón-arcn lvao¿ no

sá i  ra  sur fc ten te- la ra  un  adecuado .y  conp le to

es tud lo  de  lo  expuás to  en  Ia  p resen tac lÓn '

3. 2. - REOUERIHTBNTO DE AI¡TECEDEIITtsS EX'ERIÍOS

En caso a le  ger  necesar lo  pqra- Ia  respuesta '  la

id ¡pas deberá 
- iáquer t i  

d t rectanente. -  la

in form¿ciÓn per t lnénte a-  o t ¡as, '  - - I -SAPRE'
emDIeaalores,  prestaáo¡es ¿e atenc lones de

sa iu¿,  ent táadés grev ls lona les '  e tc  '



rl

ar ¡ i ¡ ¡ td ( r  t , c  r . rq t t l r . . ¡ ¡n  aDteccd¿r r t t c  ¡  o t rn  ISAPFE
rc l . t - : '  r l . t , l i  , - , r r r  l ¡  c iLu" r ¡ l ' : ' r ' ,  l¿  I t r s t l tuc l ' ) x
conru l  tada  d lspondrá  de  un  p lazo  máx lmo de  5
(c inco)  d t ¡s  hsb t les  para  le r r ¡ i t l r  l ¡  respues ta '
té r ¡n lno  gue se  cgntará  a  par t l r  de  la  fecha de
re .cepc tón  de  la  so l l c l tud  de  ln fo rmac lÓn,
deb l indo  es ta r  en  cond tc lonee  de  denos t ra r  la
op , ) r lun ida( l  ¡ te  la  respues ta  med l ¡n te  los
. :omprohantes  qr re  cor f  espond. l t  .

L ¡5  I sAPRE consu l t ¡ daE  es ta ¡án  ob l i gada j :
p lazo  9eña l  ado ,Ccnt ¡o  de lresPonder

¡e lac lonada  cor ¡  l a  g i tuac lón  tec lanada

f , . 3 . _  ANAL IS IS  DE Li TNFORHACTOT

I ¡npa t t l das

no¡ ¡na t lva  v tgente  9ob!e  la  mate ! la .

n roó , ¡ ¡c ionando  c la ramente  toda  1¿  ln fo ! ¡ rac ión
io l l c lLada  y  üque l los  an teceden tes  que ,  3 ln
h¡be¡  s ldo -  !eáuer ldos ,  gud le ran  ayuda l  a
esc la rece t  y  so luc ionar  e1  rec lamo '  En  n ingün
c¡so  podrá ¡ ¡  negar ,  oml t l r  u  ocu l ta r  l n fo rmac ión

Por  su  par te ,  la  ISAPRE consu l tan te  deberá
ln fo rna !  a  es ta  super ln tendenc l !  Ioe
lncumpl in len tos  de l  re fe ¡ ldo  PLazo,  cono
as ln ts ¡no  cuana lo  rec lban de  o t las  ISAPRE
ln to !mac lón  con fusa ,  lnco¡np le !4 ,  e r rónea  o  s ln
los  respec t ivos  documentos  de  respa ldo .  Para  lo
an te r lo r ,  d i spondrá  de  un  p lazo  de  3  ( t res )
d tas  hábt les ,  con tado a tesde l !  ocür renc la  de l
I ncunpl lrn I en to .

La cotlcttud dc tnfornaclón que reallce la
ISAPRE consultant. aleberá Indlcar .n tér¡nlnog
c la ros  y  p rec lgos  los  an tecedentes  que 9e
requ leran ,  espec l , f l cando cada uno a lc  los  da tos
necesar los  pa¡a  e l  ee tud lo  de  las  ¡na ter las
teclanadag.

Cabé ¿l€staca¡ quc, aún cuanalo la ISAPRE no
rec lba  la  ln fo ! ¡ ¡ac lón  ex terna  so l l c l tada,
es tará  lgua lnente  ob l lgada a  cumpl l !
es t r l c ta ¡nente  con los  p lazos  es tab lec ldos  en  e l
nu¡ne¡aDdg { .3  9 l9u len te ,  lna l l cando en  9u
respueEta  que  no  con tó  con  Ia  ln fo rmac lón
requer  lda,

. . ..; í/,"rs._-f5t*,-. tif-..

, ' i
una vez que, se . dlapong¡ '..d4,' la-.'lnfor[actón
menc lonada  en  los  nunerandos  3 .1  y  3 '2
anter lo res ,  1a  ISAPRE a lebe!á  p¡oceder  a  un
de ta l lado  y  conp le to  aná l l s l3  de  los
respec t i vos  an teceden tes ,  a  obJe to  de  asegura r
u¡a  co¡ ¡ec ta  respueSta  a I  ¡ec lamante ,  en
conco ldanc la  con e l  con t ra to  de  sa lud  f l rnado
en t re  las  pa l tes ;  con  la  Ley  Nq 18 .933 ,  con  laE
l n s t r ucc loneg  I ¡ npa t t l a l as  Po t  esEa
Supe r l n tendenc la  y .  en  gene ra l ,  con  I a

es ta

L0



3. I . .  DERIVACTON A OTRAS ISAPRN

St  en  e l  ¿ná l  I s ts  r ¡ l te r io ¡  se  de tec ta  , ¡u r , i
ex ls ten  aspec toe  re lac lonadog  con  e I  rec la r ;o .
cuya so luc lóo  o  regu la r lz¿c lón  dependa de  ;Cr ;
fSAPRE,  La  Ins t t túc lón  rec tamad; ,  ade ; l s  

-á ;

j : ' : :1y" .  lo .  q !e -  se¡  de  su  rcspóns¡L , f  i i . l . rO,
oeDerá  teml t l r l e  a  aque l la  t l rdos  los
nn teceden tes  re lev¿n tc : r  p ¡ ra  ru  cOr respo¡ ¡d le ¡ ¡ t ,
t ramj tac róD,  en  e l  n rJsmo p t¿Jo  s rñ¿ i ;do  ; ; - ; l
nuoe i indo  { .3  s lgu ten l (  ,  i ¡ t te r ¡nándo le
deb i (1 . \mente  de  ta1  F ¡oced j ¡ r j r ,n to  á l  ¡ec lan , ¡n tc .

A  su  ve? ,  1a  IsApRD recep to r r  de  cs t , l i . ian teceden tes  a leberá  t ¡ ¡m l tá ¡ los  como un
I " "J "n9 , .  suJe tándose  en  t , rdo  aL  p roce , i tn r l . :n to
rhs . t ru ldo  en  1a  p !csen te  C i rc r ¡ ld r ,

3,5.- DICTAllEr{ DE SOI,UCIOI{ DEL RECfAIIO

Al  - té ¡ r ¡ lno  de  Ia  e tapa de  Es tud lo  de  unrec lano,  l¿  ISAaRE debe-d lsponer  ú ; .c ;ü r ; ;co ¡  ¡ec t ¡  vas  necesar ¡as  para  io luc lc ,narüó- ; ; ; ;
ac la ¡a r  

.  Ias  consu l tas  o  d l fe renc las  
.  

de¡DEe¡p te tac lón ,  ¡ ¡ ¡ed lan te  la  e ¡ [ l s ió ¡ ¡  de  unqocumtnto que se denoDlnará nDlctanen deso luc l  ón  de l  Rec lamor .

Es te_ ! lc tanen debe ser  rc ¡ ¡ t t ldo  a  todás  lasISAIRE gue debaD etecluai- it9-un;'-;;"i;;regu la ¡ lzadora  quc  ee  d tsponga '  ; "  
- ¡ i ; ; ;

oocunento,  las cuales están 
-  
ó l r i faaas-- . .Jg:!g_Llrl"" y a comqntcar a ra rseead-füi rJ

:o:J lv0.  t09- antecedent¿s su ¡cartz ic ión 
-án 

. iprazo de  l0  (d lez)  d fas  hábt Ie5  Jo ; t3 ¡ ;  á ;s ; ;Ia  fecha de  recepc lón  de l  D lc ta r ¡en .

cu¡ lgu le r  ISAPRE gue es té  lnc lu ld .  en  e l
? l " t " l :n .de  So luc tó i r  y  no  es té  ¿e  acuerdo  conE¡ .  p_oqra  ape la r  an te  es t i  Super in tendenc ia ,  enet  .p lazo  de  3  (  t res  )  d f " "  

'  
h ; ; i  i ; ; ; - ' ; -o - " i " ; ;

9 : :9 :_1"  recepc tón  de  d lcho docur ¡en to , '  d ;ú i ; ; ; ;expon¿r claranentc los fundancnt"J iét 
-iliñIl.

y  su -at ternat tva de solucton,  r ,o--uniJ i iá i
: : : ! :19":á et plazo tnstrur¿ro 

"n-i ,r  
- i i i i i i i "

Pr  eceden te  -

E I .  fo :mato_ - t tpo  de l  D lc tanen de  So luc tón  quedeDe¡á . .u t l l ¡ za rse .  es  e l  gue  se  lns t ruye  en  e l
3l : : ; ,1 : .2 ,  

que forna par fe in teerani ; ' ¡ " - ; " ; ;

En el l len¡alo de este docume¡to secons lde¡ar  lo  E  l  gu . l  en te  I
debe

-  
l l__"J  l )unto I ,  se debe lna car  e I  nombre
"9Tplego 

y RU? de cada uno de 
'-i;;

;i:¡:"::;,lt:l::.ffii ;i"lii'"':ai e" á" iól

11
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Ft )  e l  l t t n t ( '  I  I ,  t l | l r e  . : , : ; , : r nc r íe
c l ¡ r ' r  J  ! ) r , r r ' l ! . ¡  u t  ! t 5 r , i . ¡ r  de l
de  l o ! t  hechos  re l eva r r i eg  que
en tcndc r  e l  f undan ten to  de  Ia
a l canzada ,

en fo rmi
r  e L. l l  dNo y

Pern l  tan
so luc ión

El  punto  ¡ I r  debe tene¡  tan tas  secc loneg
con¡ )  ISAPRE deb¡ r  e fec t | l , ¡ ¡  dcc lones  de
so luc lón .

I . .  RESPUESTA

{ .1 . -  REOUI  STOS

Las  ISAPRF e5 ta rán  ob l l 9¿Jas  a
respuest . ¡  in t i r , l ra l  d )  !É . .1a¡ ¡o ,  ab¡ !c .1ndo
abso lu tane¡ r te  todas  las  lnqu le tudes  p lan teadas
po¡  e l  !ec lanante .  As t ¡ r ¡ lamo,  deberá  rea l l zar  e I
es tud lo  y  so luc lón  de  todas  ague l las  matc r tag
gue  surJan  de l  aná l l s ts  .de  1a  s l tuac lón .  hayan
s ldo  o  no  rec l  ¿hadas.

En  -  es ta  respues ta  se  deben  espec l f l ca !  y
expl lcar cl.ala¡nente los funda¡¡eñtos de l;
soluc-lón rlcar¡zada por la ISAPRE, con el obrcto
oe lograr  una adecuada ln fo ! ¡nac lón  y
orlentaclón a IoE ¡cclamantes, adJuntanalo todo;
los  -an tecedent rs  que respa ldán ú  goEtc tón  a le
la  Ins t l tuc lón .  A ! ln lsno ,  ee  debe;án  ec t i¿ la r
todáe las  med ldas  que adoptará  la  ISAPRE como
consecuenc la  de I  es tud lo  y  so luc lón  ¿ le l
cotrespo¡¡allente reclaoo.

8n  su  resDucata ,  
'  

la  ISAPRE debc lnd lcar
a le ta l ladanent¿  lag  acc lgnes  gue necesat tancnte
deber la  rea l l zar  e l  ln te resadó para  regu la r lzar
la  E l tuac lón  p lan tcada.  En ;B te  púnto ,  la
ISAPRE debe  so l t c l ta r  Ia  concur renc la  de l
a fec taa lg  só lo  cuando es t r tc tamente  se  regu le la ,
ev l  tándoIe  l rámt tes  y  desp) .azar i ien toé
Innecegar Iog ,'., \': .-::- ' r:;,{ritl5¡;,. _.*i¡?-1tfÉ:.., ,... Aul,.j r!üf:.,:;:i r:}r: l
En la  ¡n lsma respuesta  debe ln fo r ¡narge a l
rec lanante  que s lempre  t lene  la  pos lb l t ldad  de
recur r l r  a  la  Super  ln tendenc l  a  de  ISAPRE v
sol lc I tat. cl arbl+rrrc quaesteestab¡ecosrnE€i.rr- (..
numerando  5  de l  a r t l cu to  39  de  la  Ley  Ng 19 .933
o -q -ue  puede op tar  por  acud l r  a  Ia  Jus t lc ta
o to lna t ta ,  pero  que no  puede eJerce¡  ¿nbas
acc lones  g  lmu I  táneamen !e .

Las  legpuestas  a  Los  rec la rnanteg  deberán
en l  t l r se  cent ra l  t zada¡ len te ,  déb lendo ' f  I  rmar las

dar  una

gir.- e1. -9rL[qLDa].c á r 9 o - d i r e c t: I v_o__e¡Ja_ r s Ap R E, p u a I e n d ó - eT-g a r
está racul tad-óñ--ó-tra personá,'ró quá ¿.be-jei
ln fo r ¡nado por  esc¡ l to  a  es ta  super in tendenc la ,

La  car ta  de  respuesta  debe re ¡n l t ! ¡se  po !  co ! reo
cer t l f l cado  a I  rec lan¿nte .  den t ro  de l  p lazo  que



e

. ro  lnd ica  cn  ¡ ' I  numer ( - ¡ndo  { .3  s lgu len tc ,
dcb i  enJo  demr ) j  t  r a ! , a : to l  l  c i  tud  dc  cs !c
o rg ¡n j  smo F lsca l l zadgr ,  l a  e fec t l v ldad  de  su
en i lo .  Además,  cuando  e1  ln te resado  Io
so l l c l te ,  debe  en t !egárse le  la  respues ta
Person¿Inen te .

Fn  caSo de  remi t l r se  po¡  co ! reo  cer t l f i cado ,
ln : i  c ¡ r t , xs  deberán  d l r lg l r s r . '  a  I ' ¡  d l recc lón
ind¡cad¿ en  e l  fo r ¡nu la r io  o  ca t t¿  de  !ec lá tno ,
o ,  a l  do ¡ ¡ r l c l l  l o  reg ls t r ¡do  en  e l  con t ra to  d ¡
sa lud  de l  t t tu la r .  en  caso  d€  5e !  o ¡n l t l do  ta l
an teceden  le  en  Ia  p resenLac ión .

Transcur r tdo  e l  p lazo  de  respues ta ,  tan to  la
un ldad responsab le  de  los  rec lamos cono la
sucu lsa l  u  o f l c ina  en  la  cua l  se  recepqronó la
! r resen tac lón ,  deberán  es t i !  en  cond ic lones  de
ln fo r ¡ r ia r  cor rec taneDte ,  a  so l l c l tud  de l
rec l ¡mante  o  deL a fec t¿do,  resPecto  de  Ia
rego luc lón  de  su  rec la ¡no .

Las  car tas  de  respuegta  devue l tas
deberán  '  a rch lva rse  en  los
exped len tes ,  pa ra  en t regárse Ia  a l
cuando consu l te  por  su  rec lamo,

gor  correo
respect  Ivos
recur  ren te

a.2. - lpBlrcrorf

cuandg el rec¡aDante no esté de acueralo con la
¡espues ta  de  la  ISAPRE o  qu le ra  lns ls t l ¡  en
a lguna so¡ lc l tua l  gue haya s tdo  denegada,  podrá
ape lar  an t .  la  n ls ¡na  ¡ns t l tuc lón .

cabe hacer prcsente que el ptazo para efectuar
es tas  ape lac lones  se  encuent ra  a fec to
exc lu6 lva¡nente  a  la  p !escr lgc lón  genera f
es tab lec lda  en  los  aEt l cu los  nas  ?511  y  2515
de l  Cód tgo  C lv l  I .

La ISAPRE eetará obllgada a resDondc! todas lag
ape lac loncs  qu"  l r  gean p lesentadas ,  exp l l cando
c la ramenta  los  a rgunentos  cons lderados  para  dar
r€spuesta  a  cada ape lac lón ,

Les  respucat . r  a  d lcbas  ape lac tones  deberán
guJe ta rse  a  los  ¡ ¡ l smos  lequ ls t tos  eg táb lec ldos
en  e l  numerando  4 .1  an te r lo r ,

¡I.3, - PLAZOS DB RESPUESTA

LaE respuestas  a  los  rec lanos  y  a  las
¡espec t ivas  ape lac lones  deberán reml t l rse  pgr
cor reo  cer t l f l cado o  en t regarse  persona lmente
a l  iec lamante  o  a fec tado cuando concur ra  a  la
ISAPRE,  cor ¡ ro  ¡ ¡áx lno  en  Ios  g igu len tes  g lazos  ¡

a )  Rec la ¡nos  ¡

' t 1

30 d las  co lE idos ,  a  con la r  de



1n  f i ch ¡
!ec l  ¡n r ¡ r  t ! f l

Apelaciones : 
i: i '."."."ttá;

'  ape l  ac  i  ón  en

r i , c r  I  r ' l ¡ ' r t  r l r !

I  S:\ lnI: .

i  d l os ,  . 1  co ¡ l t a r  d ( '

r ecepc  l ón  de  l a
1a  I  SAPRE.
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5.  -  ARCl l l vo

Las  ISAPRE i leberán nantenet  un  a tc l ¡ i vo  d ' t " .e Ip :91 : l l : t ' 5

ái - ".'ii"'- tii' r lld "i: i I ""X",1"1. "; J"'",".T" 
t "' ;i'"'' i!

centra l  I  zadamente en ¡
lns t ruye en e I  p( imer  par la f -o  aet  numerando I I  de  es t ¡

c l !cu lar .

E l  arch ivo de expedte¡ !e9 debelá ordenarsc f 'or
i i ^ " ]o  

' " " t . " iá t lvd 
, le  Ios rec lanos '  debletüo-  e*ar

iiiii ' ir tp"'" ü on- -ai este orsanlsno de contror
cuanto  sea requer  !  oo  '

e t

en

En este  a !ch lvo Ios  exped lentes  ' le  casos termlnados

ái ¡J^  n1. - . . " ! " " t  archtvár los aI  menos por-un.  per f -odo,de

i i - iá"Éi l  t " t " " ,  contado deede ra fecha de térmlno oer

;:";;;i;;--;:¿iaao ttect¡¡. de envlo eor correo -o
; ; ; ; ; ; ; ' ; : " ; ; ; r  )  .  s rn  Pe!Jurc lo  de ro  anter ror '  ras

TSAPRE ¿leb.rán adopEar ¡as nedtdas quc 
"?ll-T:i

; ; ; iñ" " ; ; ; ; - - ;n  éoñs ld le¡ac lón a ra  -  D- tescrrpcton
; ; ; ; ; ; i ' ; ; ; ' " "  ln¿t lqa en e l  nunerando 3 de l  Punto r  oe

Ía  pr "s"ñ te  c l rcu lar .

rlt. -RECf,,¡¡lOs DB COttPRtBrctt Da ra col{P¡ll

regponder  es te
2  (dos t?a l lag

presen tac  I  ón  '

En caso que la respuesta d.e la.-,rS-APR" ,::?.ij,ntttti:ll r t"iiá"ut;" j'" i""'"i""ii; á-" 
- p'l ̂ :-'-" -..'^" "-1" 11t-1'-. " l Iii:¿;¿;:l:;¿""0'"'e'ii 'ri' ' ' i"i'!rryl-=:"-g'-"^-"^l-:?:l?:":i

;1il:"r"""i;:.ff ;T;.:';'r:'.i.;;i;igl:-lf -"""^i'"?'n""if"',iX'""i1: ffi i :' iiT f i'"" il;' ; i ; ;;; !; 
-:-" 

-:'-l* : :", g ", i,"""'"'" i "? : :; :l: "¿ i i :" i"¿ J ii"': di ; ;,G ¡;- y, P l 1'"", i", ::,, I : i :ff : I ¿' : :B:;i':":":"ii:::";":á;'i:'i ;;iitl,*' -f'^l::"é"' "TL'.::.'':I ::i:: :' ;"?::l'" Jf.'"" i:: i; : ]i-e'+-I' I^nu' ":,,f., :i :u ",:i
Il:liÉio,i ;'"T";;;" 

--tn-sutiéiente del subsrtrro pof

l ncapac ldad l¿bora l ,  en  su  caso '

Los  rec lamos que se  re f le ran  a  mater las  que '  de  a .c -uer -d .o  á1

D.s.  Ne 3 de 1984 der  r rntut i i lo  t t  saÍud ' .v  a.  1? l :L  "o
íá l i ¡ i ,  J""  ¿" i "mpetencla -de la coHPIN'  deber-án t ratarse

con náx l ¡na pr lor ldad,  t  t i -n  
-á" -  

ge i rn i t t r  a- l  cot lzante

Drecentar su reclamo - d-eniie 
--o"i 

Plazo' le-gal -*a- 
1a

resgectlva coHPrN, c-n 
"""'á="bE"" 

o¡tEn'fEi únl-i ' resPuesta

ntg i t t " "  de Par te  de Ia  ISAPRE'

Por  es te  ¡no t tvo .  la  tSAPRE-  debera
iá l t i tó"  én eI '  Ptazo máxl¡no de
.oni iáo aei¿" ]a-recepción de Ia

t l po  de
háb l 1€ s,,-

L I
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IV..  TiNVIO DI '  I  Nf 'OH}' IAC t  O¡I  A I .A ! i I 'PER I NTENDNNC ¡ A

2.- ESTADO DE SITU¡CIO DE LOS CASOS

Un l l s tado en  c l  gue se  reg ls t ra !á  la  s igu len te
ln to r toac lón :

Las  Isa ! , !e  debe !án  env la r  .  Per lód lcamente ,  -  - "  - , - " : tu
S  u  p  e  r  I  n  t  e  n  d  e  n  c  I  a  la  5  i9u  t  en te  I  n fo  rmac l  Ón .  en  los  p  I  ¿zos

oue  se  lnd lcan  en  cada  caso  :

I . .  CASOS INGRNSADOS EN EL HES

Un cua ,J )  o  t  s t ¡d ls t l co  mcnsua l .  en  e l  cua l  sc  ln fo rma¡á
p l  nún¡ r  ra  , l e  c ¡so r  ing r ' ) J3 ' los  i l en t ro  oe l  me5 '

" i " " i - i i . i oo"  
iegün ta  taÉ la  que se  lns t ruye  en  e1

nt ¡ r . , i r¿n¿o 2 ,2  áe l  Puñto  I  de  es ta  CI rcu l ¡ r  '  C¡bL '
^ " r , " iono t  que  ra !  ape lac lones  no  deben  se !
cons lder . tdag cono un  nuevo recramo '

E9!e  cu¡d !o  deberá  en t regarse  a  es te  o rgan¡  sno
F isc ¡ l i zador  has ta  e I  d la  10  (d lez )  a le l  nes  s lgu lenEe
a- ¡oue l  que  se  ln fo r l ¡a ,  o  e I  d ta  háb l I  e lgu len te  s l

és t i  rec iyera  en  d l ¡  sábado,  don lngo o  fec t l vo '

La fecha de ¡espuesta corregponde af  envt -o  de la  car ta
oór  

"ó . ieo 
cer t i f tcado aI  rec lamante '  En loa casos que

ñá-¡á ián-s tao ter ¡n lnados.a l  \ : ¡ t t r ¡o  d ta de l  mes que se
in fó i i t " ,  se  deberá cone lgnár  Ia  pa labra  (pend lente" '

Este l ls tado deberá contene!  la  ln fo¡maclón acu¡nulada
; ; ; ; " - i ;J - " ; ; ;  Insresadoe a  par t t r  deI  01 ' * * '9s  v  ]os
; ; ; ; ;  

'Ñ -ü- i " -n-qúe¿a¿o 
pendtentes a l  31 ' ** .e5 ' - .Por

t " . i " ,  t f  cua- -dro  éx lq ldo en e l  numerando 3  de l  o f lc lo
é i i " r i " t  NQ 3613 de l  28.10.94,  deberá ent re9arse-por
; i ; i ; ; - ; " ; -e I  10 ' * * '95  con lá  tn formac lón acumulada
; ; ;¿ ; - " i ; " ; i ; j * * * i * * * *  a te  1ee4, .  va  que despuéE. .de

"Já 

- i " "ñ" '  
a"u"  tá  e láborarse e l  cuadro que 5e Inst ruy€

en eI  presente nunerando.

Iq
Cor te -
la t  I  vo

onbre  de l
Reclarnante

tlonbre del ( Ios )
a f ! l laa lo (  s  I

RUT
af l l l a -
do(  3 l

Fechal Fecha
rece9- !e5-
clón lpuesta
=:_T--

I- - - - t  - - -
- - - - t - - -



E]  p l  d :o  [ ) ¡ ra
N i smo  Lnd  i c ¡do

3. .  RESPUESIA A LOs
SUPER I NT ElIOtsI{C I }

en t ¡caa¡  e ¡ te  I  I s t ¡ ( l c  .$cns l r ' t l  seEá r ' . ' l

en  e I  numr l r . i ndo  ' l nLer  l0 l .

CASOS RE}I¡TIDOS POR I,A

v .- r FoRx¡crox t Los ltr¡Lr¡Dos t VIGENCII DE Lr CIRCt',L¡R

En e l  caso  de  los  rec lamos  que  hayan  s ldo  der i vados- ¡ r
l ¡  I sAPRE Por  es ta  super ln tendcr ¡c1 . ¡ ,  a ' rL \mas  ( l r r

; ;n i t i r ¡e  la  respues ta  a l  rec lamante ,  l a  ISAPRU debr ' rá
env ia !  !e  un¿ coó la  a  esLe  Orgdn lsmo de  Cont !o I  '  -  co t l
toc lo f :  1os  : ,n teceden tes  de  resPa ldo  que  perml lan

rea l i za r  una  adecuada  rev ls lón  de  la  resoruc ton '

D lcho  env lo  deberá  e fec tuarse  en  los  n lemos  p1-a -zos  que

se  es tab lecen  en  e l  numefando  4 ,3  de l  pun to  I I  de  1á
p¡esen te  c j  t cu la r  .

En  la  no ta  med lan te  la  cua l  se  !ea l l ce  e l  re fe r ldo

"nu ió ,  
t "  a leberá  hacer  re te renc ia  a l  núrnero  y  fecha

á i f  o 'e t " to  a  t ravés  de l  qua l  es ta  supcr ln tendenc la
reml t ió  e I  rec la Í ¡o ,  y  cons lgna !  la  iden t l f l cac lÓn der
rec lanan te ,

Con e l  ob je to de ¡n fornar  adecuadanente a tur  a [ l l la ' loE y
¡en" i i " i l i lo t  Eobtc  1a ¡ ¡a ter la  que 5e lnst ruyr  en l¿
Dresentc  c l rcu la¡ ,  a  contar  de la  v lgenc la de la  rn t  ! ¡na,
íá" - i i ¡pn i -a . ¡ " rá í  publ lcar  y  nantenei  en un- lugar  v ls lb le
v degtacado de todaE sus of lc tnas de atenc lÓn de DuDr lco,
á¡ - " i i iÁr iá  que se ad junta en e l  Anexo NQ 3 n ln fotmaclón.

Já¡iJ 
-- 

piá!"ii lcion ae reclanos', quc forn: parte
ln te9rá; te  de esta c¡  rcu lar  '

té  presente c l rcu lar  ent rará en v lgencta a conlar  de l  lQ
¿" i * * r *  de 1995,  entendténdoee s  I  ¡nu I  tánea¡nente derogada
i i  c t r .u r i i  N9;o  de l  19 de oc tubre  de 1992 ' le  es ta
Super ln tendencla.

MARIA ELENA ETCHEBERRY COURT
SUPERINfENDENTE DE T NS? ITUC IONBS

DB SALUD PREVI S IONAL
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ANEXO NA 3

INFORHACION SO8R8 PRESENTACIOt{ DE RECI.AHOS

En cumpl ln ten to  de  la r  l ns t rucc lones  impar t ldas  por  la
supe ! ln tendenc la  de  Ins t l tuc lones  de  sa lud  Prev ls lona l  a  t ravés
de la  C l rcu la !  NQ r r r  de l  l t  de  t r i r . r t  de  1994r  9e  co¡nun lca
goe ¡as  ISAPRE es tán  ob l lgadas  a  recepc lonar .  t ran l ta r  y  dar
¡espues ta  a  Los  rec lamos  que  Ies  p resen ten  sus  a f l l l ados ,
bene t l c la r los ,  o  te rce !os  re l ,ac lon . rdos  con  su  9 l t ! ' ¡ c lón  I ' ¡bo rn l
o  p ¡ev ls lo r ¡a l .

E l  eJe lc l c lo  de  es te  de lecho  no  Imp lde  n i  sus t ¡ tuye  en  caso
¿ lguno  recur r l r  a  la  c l tada  Super in tendenc la ,  so l l c l tando  a l
Super l r ¡ tenden te  su  ac tuac¡ón  en  ia l tdad  de  á ¡b i t ¡o  a lb l t rador .o
a  Ia  Jus t  I  c  la  o rd lnar la .

Con e l  ob je to  de  procu la !  u ¡  adecuado func lonamieDto  de  es te
proced l ¡n len lo .  l os  ¡ec lam¡n tes  ¡ leberán  tener  en  cons iderac lón
lo  s lgu l  en te :

I.- RECLN{AÚ?E
Es la  persona que suscr lbe  un  rec lamo,  lndepend len temente
que. le  a fec te  peraona lnente  o  ac túe  ¿n rep ;esentac lón  de
un  te rcero ,  en  v l r tud  d€  un  pode !  s in ¡ , l e -  o  no ta ¡ la l ,  a
e lecc lón  de l  a fec tado .  E l  rec lánan te  deÉerá  tden t l f l ca rse
con-su  Domb!e  -comple to ,  RUT,  d l recc tón ,  te lé fono y  fax  (en
caso de  tener lo t .

2.- PLAUO DB RESPUESTA
La ISAPRE a tebe dar  respuesta  a l  rec lano
oe  30  ( t re tn ta )  d las  co ! r ldos ,  con tado
recepc lón  de l  req la ¡no .  por  iu  pa ! te ,
deberán contestarge en un pfazo áe 

'
cor l ldos ,  a  contar  de  su  recepc ión .

? -
!_E!!A}{OS 

pOR REDUCCTOI O RECBAZO DE LTCENCTAS l{EDrcAs y
CTT.CULO DE SUASIDIOS POR INCAPACI DAD LABOR.f,LE¡ - ro rg¡n ts ¡ ¡ ¡o  

-co¡npeten te  para  t ran t ta r  es !e  t tDo de¡ec la ¡ ¡og  es  1a  COMPIN co l respond len te  a l  aor ic f l loreg ts t rado en  e l  con t ra to  de  sa lud ,  t . . ;  I .  . , i j i "á "u .ntene¡ae presente los clgulcnE4 ca!¡os !

a )  cuando 9e  t ra te  de  reducc lón  o  rechazo de  I l . cencrasmédlcas .  e l  p )_azo para  ln te rponer -u"CoJ , "á . .o l - " "  ou
1"  (qu¡nqe,  d tas  háb l les ,  con tado desde la  recepc lóndel pronunctamtento itc lá rr"p"Elü-il""ncüI-"

b)  cuando se  !e f le ra  a l  cá Icu Io  o  no  gago de  Ios
: :?: l9lg" . .  por rncapacrdad raboiar,  

"r-  i ia"o- p"r.e!ectuat  d tchos rec lamos es de l i  (qu ince)  á tashábl1ee,  contado desde et  pago fn"ot id i "n l " 'o  
-a" r

rechazo de su pago.

l l l  9 " . :u t " lo -  de to  anter lo r ,  s t  e t  co t tzante  lquatmente
9u¡s ¡e ra  l ec ¡ .a |ha r  es tas  ma te ¡ las  an te  l a  ISAphE,  eg taúltl¡na.deberá conteetarlc en un ptaJo ¡¡axf¡ná ál--i ' t iosld tas hábl les a contar  de Ia  recepclón de l  rec la lno.  

' -

en un p¡azo ¡náx lr¡o
deEde la  fecha de

las  ape lac l  ones
15  (qu¡nce)  d las

¡IRHA GERENTE GENERAT

l1

FECHA




