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DE : SUPERINTENDENTE DE ISAPRES

A :SENORES GERENTES GENERALES DE ISAPRE

1.- Esta Superintendencia, en ejercicio de las facultades que le confiere la iey,

. en especlal, las previstas en los articulos 1y 3 N°2, 4y 10 yconla finalidad
de dar cumplimento a lo previsto en los articulos 43 y 44, todos de la Ley
N°18.933, impartié las Instrucciones referidas al funcionamiento de
sucursales en el Ordinario Circular N°35, del 30 de junio de 2000.

2.- En contra de algunas de las instrucciones citadas precedentements, las
Isapres Banmédica y Consalud interpusieron recursos de reposicion, en
gjercicio de la facultad que les confiere el articulo 6 de la Ley N°18.933.

3,- Como 'resultado de la regolucibn de los antedichos recursos, se le

introdujeron maodificaciones al Ordinario Circular N°35, por lo cual, a
continuacién se reproduce el nuavo texto definitivo:




1. FUNCIOI}IAMIEN'I:O DE SUCUFISALES, AGENCIAS U OFICINAS DE
ATENCION DE PUBLICO

1.1.- En cumplimiento de lo instruldo en el Oficio Circular citado en el

antecedente, las Isapres deblan informar por ascritc a esta
Superintendencia, entre otros antecedentes, el detalle de cada una
de sus sucursales, agencias u oficinas de atencién de ptiblico, dentro

del plazo de 5 dfas habiles contado desde !a notificacién del citado
Of_icio Circular. '

Paralelaments, se instruyé que toda modificacion que
experimentaren los datos remitidos, debia ser informada a este

Organismo en un plazo no superior a 5 dias héblles siguientes de
ocurrida la variacion.

Para los efectos de las presentes instrucciones se entendera por
“sucursal”, “agencia” u “oficina de atencién de publico®, todas |as
dependencias de la Isapre -independientemente de la denominacion
que se le dé- que cada Institucién ha dispuesto para la realizacién de

los trémites necesarios para acceder a los beneficios de salud
pactados. ' ' :

1.2.- Adicionalmente a los antecedentes requeridos a través del Ord.

Circular N°30, se instruye Informar los_dias y hovarp _de
funcionamiento de todas las oficinas destinadas a la atencion de
publico, como asimismo, 1a apertura de nuevas sucursales.

2.- CIERRE DEFINITIVO DE SUCURSALES, AGENC!AS.U OFICINAS DE

ATENCION DE PUBLICO

21.- Las lsapres deberan informar a esta Superintendencia, con un

minimo de 2 meses %de anticipacién, el cisrre de oficinas, agenclas o
sucursales destinadas a la atencién de publico y, con idéntica
antelacién, comunicar dicha circunstancia a los empleadores ¥
afliiados a través de avisos difundidos por medios de comunicacion
social, pudiendo, ademds, publicar los mismos en lugares visibles de
la sucursal que cesard definitivamente sus funciones.

- ou N

Se incorpord esie parrafo

Se agregd la obligacién de informar las nuevas sucursales

Se redulo el plaza para informar el cierre definitivo de 3 a 2 meses de amelacién

Se elimind la obligacion de remitir cartas a empleadores y afiliados con la notificacidn del clerre




2.2.-

2.3.-

2.4.-

2.5.-

La suspension de la atencion de publico en una determinada oficina,
agencia 0 sucursal a consecuencia de su destinacién a otros fines,

se considerara equivalente al clerre, debiendo las isapres, cefiirse a
lo dispuesto en e! N° 2.1 precedente.

E) cambio de direccion de una oficina dentro de una misma ciudad, y
slempre que s¢ mantenga la continuidad de atencién de publico, no
se considerara clerre de oficina para los efectos de las disposiciones
del N°2.1 precedents. Sin perjuicio de lo anterlor, dicho cambio de
direccién deberd comunicarse a los afiliados con una antelacion de
10 dias habiles, mediante la publicacién de avisos en la sucursal que
se trasladard. Asimismo, la Institucién deberéd dar cumplimiento a lo

dispuesto en el citado Ord. Circular N°30 y en las presentes
instrucciones,

El cierre de una oficina no destinada a la atencién de piblico debera
informarse en los términos del Ord. Circular N°30.

Adn en el caso de no haberse extinguido el plazo previsto en el
segundo parrafo del articulo 38 de la Ley N°18.933 o habiéndose
suscrito una renuncia al desahuclo por un periodo determinado, la
Institucion debera acceder a la desafiliacién, en el evento que el

clerre de sucursal entorpezca seriamente el acceso a los beneficios
pactados. )

Esta Superintendencia resolvera, las controversias que pudieran
generarse al momento de calificar si el evento sefialado en el parrafo
anterior amerita la autorizacién de la desafiliacion.

3- CIERRE TEMPORAL DE SUCURSALES, AGENCIAS U OFICINAS D
ATENCION DE PUBLICO |

3.1.-

Las Isapres deberén respetar los dfas y horarios de funcionamiento
de las oficinas de atencion de publico informados a esta
Superintendencia, de conformidad a lo instruido en el punto 1.2 do
este Ordinario Circular. Cualquier clerre de la sucursal, agencia u
oficina de atencién de publico o modificacién de horarios, en forma
temporal y por razones no imputables a fuerza mayor, debera

informarse a esta Superintendencia y al piblico con una anticipacion
minima de 5 dlas héblles.



4.-"

3.2.-

' 3.3.-

3.4.-

Para los efectos de lo dispuesto en el pérrafo precedente, las Isapres
deberén arbitrar todas las medidas de publicidad que sean
pertinentes para garantizar el debido y oportuno conocimiento del
ptiblico del cierre temporal o de la modificacién en los horarios de
atencion, tales como, publicar avisos en lugares visibles de la

respectiva oficina u otras, con la antelacién sefialada en el punto
anterior, es decir, 5 dias hablles.

En aquellas ciudades en que la lsapre tenga méas de una sucursal,
debera arbitrar las medidas que sean pertinentes a fin que, al
menos, una de ellas permanezca ablerta para la atencién de
publico, lo que deberd comunicarse a los usuarios mediante la
publicacion de avisos en lugares visibles de fas oficinas de la Isapre.

Las comunicaciones que deba efectuar la lsapre, en la forma y
tiempo sefalados en el nimero 3.1 precedente, deberan incluir,
ademas de la informacion relativa al cierre temporal o cambio de
horario de funcionamiento, la advertencla que lodos aquellos piazos
ermanados del contrato de salud y los establecidos en la normativa
vigente, que venzan el dia o dias en que la oficina o sucursal se
encuentre cerrada, se entenderan prorrogados para el dia habll
siguiente. De la misma forma se prorrogaran los pagos de aquelios

beneticios comprometidos para dicho dia (reembolsos, pago de
subsidios, etc.). '

El cierre temporal de una oficina destinada a la atencién de publico,
por razones de fuerza mayor, deberd comunicarse a los afiliados
mediante avisos publicados en la propia sucursal afectada. Dicha
situacién debera informarse aportunamente a esta Superintendencia.

DE LOS FUNCIONARIOS

4.1.-

4.2.-

Cada oficina deberé contar con un Jefe de Oficina, Sucursal o
Agencia. El funcionario designado para ol desempeiio de este

cargo, deberé get nformado a esta Superintendencia en los términos
del Ord. Circular N°30. ' .

En cada agencia deberd designarse un funcionario para que
reemplace al Jefe de Oficina, en caso que aqué! deba ausentarse.




4.3.- El Jefe de Oficina, su resmplazante y toda persona que en la
agencia realice funciones de atencién de publico, debers portar, en

todo momento, dentro de Ia oflcina o agencia y en forma visible, una
tarjeta de identificacion en que sefiale su nombre y cargo.

VIGENCIA

El cumplimiento de Io instruido en el presente Oficio Circular, deberd
Materializarse a partir d sy notificacion,

Safuda atentamente a ustedes,

~Jolrosforg, clerres

DISTRIBUCION: '

- Sefiores Gerenteg Generales de ISAPRE
- Superintendente

- Fiscalia

- Jefes de Departamento

- Jefa Subdepartamento de Atencion al Benelficiario
- Agenicias Zonaleg - _

- Oficina de Partes.



