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RESOLUCION EXENTA IF/N° 37 4

SANTIAGO, 24 SFT 204

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112,.114, 127, 220 y demdas pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, de Salud; Oficio Ord. Circular 1C/N° 69, de 2000, que imparte instrucciones
sobre el funcionamiento de las sucursales de las Isapres:; la Resolucién N° 1600, de
2008, de la Contraloria General de la RepUblica; la Resolucidon N° 52, de 2 de mayo de
2014, de {a Superintendencia de Salud, y

CONSIDERANDO:

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

Que, en ejercicio de dicha funcidon y con motivo de una fiscalizacidn efectuada a Ia
Isapre Fundacién el dia 14 de marzo de 2014, que tuvo por objeto recabar
informacion sobre el cierre de su oficina de atencién de piblico ubicada en la sucursal
BancoEstado de la ciudad de Arica, se pudc constatar, a través de la informacion
proporcionada por el Jefe de la Unidad de Coordinaciones Regionales de la Isapre,
que esta oficina estuvo cerrada desde el dia 6 de enero de 2014, como consecuencia
de la renuncia de la coordinadora y Unica funcionaria a cargo de ésta, y que recién
con fecha 10 de marzo de 2014, asumid un funcionario de-Santiago en calidad de
reemplazante, en tanto se resolvia el proceso de seleccién de personal para ocupar
dicha vacante. Ademas, sélo a contar del dia 27 de enero de 2014 se instalé un aviso
en la oficina de Arica, informando a los afiliados que durante el mes de febrero, todos
sus requerimientos de servicio fuesen canalizados a través de la oficina de Iquique,
indicdndose los nUmeros telefonicos y correo electrénico de la respectiva
coordinadora.

Asimismo, se constaté que como consecuencia de la renuncia de la coordinadora de
la oficina de San Fernando, ésta estuvo cerrada desde el dia 6 de enero de 2014,
aunque en este caso desde el dia 14 de enero de 2014, el reemplazo lo efectud en
forma parcial la coordinadora de Rancagua, quien concurria los dias martes y jueves
a la oficina de San Fernando, lo que se informd a través de avisos.

Ninguno de estas situaciones fue informada a esta Superintendencia, hecho que fue
corroborado por el Jefe de la Unidad de Coordinaciones Regionales de la Isapre.

Que, producto de los referidos hallazgos y a través del Oficio Ord. IF/N® 2246, de 26
de marzo de 2014, se le formuld el siguiente cargo a la Isapre: “Incumplimiento de
las instrucciones impartidas a través de Ord. Circular 1C/N° 69, de 21 de noviembre
de 2000, por cuanto la Isapre no dio aviso a esta Superintendencia del cierre de las
sucursales de atencion de publico indicadas precedentemente, y en el caso de la
oficina de la ciudad de Arica, no dispuso oportunamente de las medidas informativas
al publico”.




Que, mediante presentacion de fecha 8 de abril de 2014, la Isapre evacud sus
descargos, argumentando que no dio aviso de cierre de las oficinas de atencién de
publico ubicadas en las sucursales de BancoEstado de Arica y de San Fernando,
porque nunca se produjo el cierre de estas oficinas.

En efecto, sostiene que en el caso de la oficina de Arica, si bien la coordinadora
presentd intempestivamente su renuncia el dia 6 de enero de 2014, desde esa misma
fecha se hizo cargo de la oficina, la otra coordinadora, hasta el dia viernes 24 de
enero de 2014, fecha esta Gltima en que se informd al personal del Banco y se instald
un aviso para el publico, en el sentido que a contar del lunes 27 de enero, todos los
requerimientos de servicios debian ser canalizados a través de la Coordinacidn de
Iquique. Estos requerimientos eran enviados por valija interna del Banco via aérea. A
contar del 10 de marzo la Coordinacion de Arica, quedd a cargo de un coordinador
reemplazante.

En cuanto a la oficina de San Fernando, la coordinadora encargada dejé de prestar
servicios el 18 de diciembre de 2013, y ese mismo dia se instalé un aviso,
informandose al publico que todos los requerimientos de servicios fueran canalizados
a través de la Coordinacion de Rancagua, cuya coordinadora ademas atenderia los
dias martes y jueves en la oficina de San Fernando. Los requerimientos eran
atendidos en forma presencial o remitidos a través de valija interna del Banco. A
contar del 1° de abril de 2014, la oficina de San Fernando ya estd a cargo de otra
funcionaria.

En relacion con ambas oficinas, arguye que nunca fueron cerradas, gue los
beneficiarios tuvieron una atencion continua, rdpida y eficiente durante todo el
periodo en cuestion, sin que se vieran perjudicados en el acceso a los servicios de la
Isapre, ni hayan experimentado algun retardo en la obtencién del financiamiento de
las prestaciones de salud.

En consideracion-a los argumentos expuestos, solicita dejar sin efecto el Ordinario
IF/N° 2246 y en particular, el cargo contenido en el mismo.

Que, en relacién con los descargos de la Isapre, cabe tener presente que en el punto
3.1 del Ordinario Circular 1C/N° 69, de 2000, se establece que: “Las Isapres deberdn
respetar los dias y horarios de funcionamiento de las oficinas de atencién de publico
informadas a esta Superintendencia, de conformidad a lo instruido en el punto 1.2 de
este Ordinario Circular. Cualquier cierre de la sucursal, agencia u oficina de atencién
de puablico o modificacién de horarios, en forma temporal y por razones no
imputables a fuerza mayor, deberd informarse a la Superintendencia y al publico con
una anticipacién minima de cinco dias habiles”.

Luego en el numeral 3.3 se sefiala que: “Las comunicaciones que deba efectuar la
Isapre, en la forma y tiempo sefialados en el nimero 3.1 precedente, deberdn incluir,
ademas de la informacion relativa al cierre temporal o cambio de horario de
funcionamiento, la advertencia que todos aquellos plazos emanados del contrato de
salud y los establecidos en la normativa vigente, que venzan el dia o dias en gue la
oficina o sucursal se encuentre cerrada, se entenderdn prorrogados para el dia habil
siguiente. De la misma forma se prorrogarén los pagos de aquellos beneficios
comprometidos para dicho dia (reembolsos, pago de subsidios, etc.)".

En el punto 3.4 se agrega que: “£/ cierre temporal de una oficina destinada a la
atencion de publico, por razones de fuerza mayor, deberd comunicarse a los afiliados
mediante avisos publicados en /a propia sucursal afectada. Dicha situacién deberd
informarse oportunamente a esta Superintendencia”.

Por Gltimo, cabe destacar que en el numeral 4.2 se dispone que: “En cada agencia

deberd designarse un funcionario para que remplace al Jefe de Oficina, en caso que
aquel deba ausentarse”,
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Que, del tenor de las citadas instrucciones se deprende de manera clara, precisa e
inequivoca, que la atencién de pulblico a que se refiere’ esta normativa, es la
“presencial”, esto es, la efectuada directamente por un funcionario de la Isapre en la
oficina, sucursal o agencia de que se trata, en los dias y horarios informados a esta
Superintendencia, y por consiguiente, el cese de dicha atencién presencial durante
uno o mas dias, constituye un “cierre temporal” de la oficina, sucursal o agencia, el
que necesariamente debe ser informado al publico y a esta Superintendencia.

Si la causa del cierre temporal no era imputable a fuerza mayor, debia informarse
con a lo menos 5 dias habiles de anticipacidn, y si la causa era imputable a fuerza
mavyor, debia comunicarse a la mayor brevedad posible.

Corrobora lo anterior, la circunstancia que la normativa exija que en cada oficina,
sucursal y agencia, debe existir a lo menos un jefe o encargado, y un reemplazante
de éste, puesto que ello implica asegurar la continuidad del servicio de atencidén
presencial, durante los dias y horarios de funcionamiento informados a esta
Superintendencia.

Que, en consecuencia, lo sucedido en las oficinas de atencién de publico de la Isapre,
ubicadas en las ciudades de Arica y San Fernando, si configurd un cierre temporal de
fas mismas, durante los dias en que no contaron con un funcionario de la Isapre para
atender en forma presencial y directamente los requerimientos o solicitudes de sus
cotizantes o beneficiarios, por lo que procede desestimar las alegaciones de la Isapre
en el sentido que dichas oficinas nunca estuvieron cerradas, y que por ello no informé
de dicha situacion a esta Superintendencia. '

Que, en cuanto a la aseveracién de la Isapre en orden a que desde el mismo dia 6 de
enero de 2014, fecha en que la coordinadora de la oficina de Arica presentd su
renuncia, se habria hecho cargo de esta oficina otra coordinadora; lo cierto es que la
Isapre no acompafié ningln antecedente que lo acredite y que desvirtué lo informado
en su oportunidad por el Jefe de la Unidad de Coordinaciones Regionales de la Isapre
al fiscalizador de esta Superintendencia, en el sentido que dicha oficina estuvo
cerrada desde el dia 6 de enero y hasta el dia 10 de marzo de 2014, como
consecuencia de la renuncia de la coordinadora y Gnica funcionaria a cargo de ésta.

Que, en cuanto a la oficina de atencién de piblico de San Fernando, el Jefe de la
Unidad de Coordinaciones Regionales informé al fiscalizador, que la coordinadora
respectiva renuncié el dia 6 de enero y que a contar del dia 14 de enero de 2014, fue
la coordinadora de Rancagua quien concurria los dias martes y jueves a efectuar
atencion presencial. Sin embargo, en sus descargos la Isapre sefiala como fecha de
renuncia de la coordinadora de San Fernando, el 18 de diciembre de 2013, y sostiene
que fue a contar de esa misma fecha que comenzd a concurrir los dias martes y
jueves la sefialada coordinadora de Rancagua.

Al respecto, la Isapre no aporta antecedentes que desvirtlen lo indicado por el Jefe
de la Unidad de Coordinaciones Regionales, pero en todo caso, sea la fecha de
renuncia el 18 de diciembre de 2013 o el 14 de enero de 2014, lo cierto es que desde
ese dia y a lo menos hasta el dia de la fiscalizacion, el 24 de marzo de 2014, los
cotizantes y beneficiarios sélo contaron con atencion presencial en la oficina de San
Fernando, los dias martes y jueves, permaneciendo cerrada temporaimente los dias
lunes, miércoles y viernes.

Ademas, los dias que la coordinadora de Rancagua se trasiadaba a la ciudad de San
Fernando, la oficina de atencién de publico de Rancagua permanecia cerrada, sin
atencién presencial. r

Que, por consiguiente, de acuerdo con el mérito de los antecedentes, ha quedado
establecido que las oficinas de atencién de publico de la Isapre, ubicadas en las
ciudades de Arica y San Fernando, estuvieron temporalmente cerradas, sin atencion
presencial, durante a lo menos dos meses, con la salvedad que el caso de la oficina
de San Fernando dicho cierre temporal cesaba los dias martes y jueves. Asimismo, es
un hecho reconocido por la propia Isapre, que no informé de ninguna de estas
situaciones a esta Superintendencia.
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Que, ademas, en el caso de la oficina de Arica, ha quedado establecido que la Isapre
tampoco informé oportunamente a sus afiliados mediante avisos publicados en la
propia sucursal afectada, sino que recién a contar del dia 27 de enero de 2014, esto
es, tres semanas después que habia cerrado temporalmente la sefialada oficina.

Que, sobre el particular, hay que tener presente que la continuidad del servicio de
atencién presencial en las sucursales, agencias u oficinas de la Isapre, durante los
dias y horarios informados a esta Superintendencia, asi como la debida informacién a
este Organismo 'y a los afiliados respecto de las situaciones de cierre temporal que
les afecten y las medidas paliativas adoptadas, no es una cuestién menor, toda vez
gue no sdlo dice relacién con la posibilidad de obtener el financiamiento de las
prestaciones de salud requeridas por los beneficiarios, sino que con el derecho de
éstos a ser informados y debidamente orientados por su Isapre respecto de los
beneficios que derivan de su contrato de salud.

Que, por tanto, analizados los descargos de la Isapre y antecedentes del caso, se
estima que las alegaciones de la entidad fiscalizada, no permiten eximirla de
responsabilidad frente al incumplimiento constatado.

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

Que, en consecuencia, teniendo presente que la isapre infringié gravemente la
normativa que establece la obligacién dé informar a esta Superintendencia y a los
afiliados, respecto del cierre temporal de dos de sus oficinas de atencién de publico
en regiones, afectando el derecho de los beneficiarios de ser informados y
debidamente orientados respecto de los beneficios que derivan de su contrato de
salud, esta Autoridad estima que dicha infraccion amerita la sancion de multa.

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

RESUELVO:

1. Imponese a la Isapre Fundacién una multa de 300 UF (trescientas unidades de
fomento), por no haber informado a esta Superintendencia, respecto del cierre
temporal de las sucursales de atencién de publico de Arica y San Fernando, y
ademas en el caso de la primera, por no haberlo comunicado oportunamente a los
afiliados mediante avisos publicados en la propia sucursal afectada.

2. Se hace presente que el pago de la multa deberd efectuarse en el plazo de 5 dias
habiles desde la notificacién de la presente resolucién, mediante depésito en la
cuenta corriente N° 9019073, del BancoEstado, a nombre de la Superintendencia
de Salud, Rut: 60.819.000-7.

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

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




3. Se hace presente que en contra de esta resolucién 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 resolucién.

ANOTESE COMUNIQUESE NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,
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- Sefior Gerente General Isapre Fundacion

- Subdepartamento de Fiscalizacién de Beneficios.
- Unidad de Coordinacién Legal y Sanciones.

- Departamento de Administracidn y Finanzas.

- Oficina de Partes.
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Certifico que el documento que antecede es copia fiel de su original, la Resolucién Exenta IF/N° 374 del 24 de

septiembre de 2014, que consta de 5 péginas, y que se encuentra suscrita por la Sra. Nydia Contardo Guerra en
su calidad de Intendenta de Fondosy Seg ):
SALUD.

Santiago, 24 de septiembre de 2014







