SUPERINTENDENCIA DE INSTITUCIONES
DE SALUD PREVISIONAL

A qﬁéos,

7 ~ crncoear ne__ 01 A

ANT.: D.L. N°3.500, de 1980 ley
Neif, 933.

D.S. N°57/90, Subsecretaria de
Pravisidén Social. '

A Ord. NO°UCH-9364/91 Superinten-
T : dencia AFP.

MAT.: Imparte instrucciones referi-
das a trémite de calificacién
de invalidez y licencias
médicas.

santiaco, {4 ENE 1992

DE: SUPERINTENDENTE DE INSTITUCIONES DE SALUD PREVISIONAL

A SREsffGERENTES GENERALES DE INSTITUCIONES DE SALUD PREVISIONAL

Lag Comisiones Mdédicas de la Superintendencia de
Administradoras de Fondos de Pensiones, son los entes que deben evaluar
v calificar el grado de invalidez Qe los afiliados al Sistema de
Pensiones establecido en el Decreto Ley M23.500 de 1980,

Por su parte, el articulo 31 del Decrete Supremo No57, de
1990 publicado en el Diario Oficial de fecha 1 de Abril de 1991, de la
Subsecretaria de Previsidén Social, que aprueba el reglamento del Decreto
Ley N° 3.500, de 1980, expresa que los dictdmenes que aprueban la
invalidez de un afiliado acogido a licencia médica, deben gefialar como
fecha de devengamiento de la pensidén, el dia siguiente del término de la
licencia médica vigente a la fecha en que gqueda ejecutoriadoe el

ivdictamen: | :

. De la misma manera, corregponde a las Administradoras de
Fondos d€ Pensiones determinar la fecha a contar de la cual proceda el
pago de la pensién respectiva, y para elloc, deben requerir a las
Instituciones de Salud Previsional la informacién relativa a la ultima
licencia médica, vy, adlo a contar de la fecha de recepcidén de data
pueden continuar con el trdmite conducente al primer page de la pensidn.



Debido a la importancia que este tramite conlleva para el
afiliado, las Instituciones de Salud Preovisional deberdn, dentro del
plazo de tres dias hibiles, dar respuesta a loa reguerimientos que en
este sentido formulen las Administradoras de Fondos de Pengionas.
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REPUBLICA DE CHILE

SUPERINTENDENCIA DE [NSTITUPIONFS
DE SALUD PREVISIONAL

1.

INSTRUYE SOBRE TRAMITACION DE RECLAMDS EM LAS

CIRCULAR NO

3 1EAPER

- ASBPECTOS GENRERALES

1.- OBJETIVO

El objetivo de 1la presente Circular es impartir
instrucclones especificas a las ISAPRE sobre el
procedimiento dé tramltacién gue deben desarrollar para
solucionar efectivamente los reclamos que realicen los
cotizantes, beneficlarios o un tercero que 1los
represente,

Con estas instrucciones y la consiguiente fiscalizacién
de su crmplimlento, las ISAPRE deberdn constitulirse en
una {nstancia que garantice absolutamente gque 1los
referidos reclamos se resolveran en forma integral,
&gil y oportuna, sujetdndose a la normativa vigente,
a lo pactado contractualmente y a las Ilnstrucciones
impartidas por esta Superintendencla.

2.- DEFINICION DE RECLAMO

Para los efectos de esta Clrcular, se entendera por
reclamo a los planteamientos escritos que presentén en
la 1ISAPRE las personas que tengan la calidad de
reclamante, segdn se define en el siguiente numerando,
en el cual expongan cualquler sitwacidén que regulera
un pronunciamiento, aclaracién o explicacién de parte
de la ISAPRE correspondiente.

Cabe destacar que si la situacién reclamada se refiere
a otra JISAPRE o involucra a dos o mas de estas
Instituciones, la ISAPRE receptora del reclamo debera
tramitarlo y dar una respuesta en los términos gque se
instruyen en la presente Circular.

Dentro de este concepto se Incluiré&n tanto las
sltuaclones en gue se - expongan anomalfas,
irregularidades, disconformidad con el otorgamiento de
beneficlos o diferenclas de Interpretacién, como
aquellas en que se reallicen consultas de tipo
informativo. Estas ultimas deben informarse
separadamente en las estadisticas que se reguieren en
el numerando IV de esta Circular.
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En el caso que unha perLend expong verbalmente una
situaciaon facit Jde revolver ¢ gne reguiera ser tratada
can urgencia, 1a I SAPRE debers soluc{onarla
rapidamente, sin necesidad de tener que suscribirse un
reclamo  escrito. Sin  embargo, &1 luego de las
respectivas gestliones, la Institucién no puede resolver
en un 100% los planteamientos del afectado, sera
obligacién informarle gue debe efectuar el reclamo
rorrespondiente.

En todo caso, las ISAPRE siempre deber dejar constancla
por vscrite de la presentacion o cxposicidn verbal de
los reclamos de un afiliado o representante, en un
libro d&e c¢ontrel, indicando el FRUT ¥y nombre del
reclamante, la materia copsultada y la solucliédn

adoptada.

3.- DEFINICION DE RECLAMANTE

El reclamante es la persona gue suscribe un reclamo,
independientemente que le afecte personalmente o actte
en representacidn de un tercero.

El afiliado y/o sus bepeficiarios podran ser
representados por cualquier persona natural, por su
empleador, entidad previsional, requiriéndose para
tales efectos de un poder simple otorgado por el

interesado.

No se exigira el requisito del poder simple en 1los
¢asos en que el afiliado esté imposibilitado fisica y/o
mentalmente para otorgar diche poder, casos en los
cuales debera presentarse un certificado médice o uno
de interdiccidn, que acredite el estado-del afectado.

El reclamante deberd ldentificarse completamente a
objeto de contactarlo (en caso de requerirse) y de
remitirle correctamente la respuesta a su presentacion.
Para tales efectos, debera indicar claramente los datos
qQue se requieren en el Formulario de Reclamos que se

instruye en glJ&pﬁgg:Egﬂaﬁgggééégggéﬁgg$3§&$gﬁ£§gﬁgﬁﬂ%kT

Cuando el reclamante esté representando a un afillado,
deberan indicarse también para este ultimo los mismos
antecedentes a que se refiere el parrafo anterior. :

oo ceeow R I
Cabe hacer presente que los reclamos que efectien los
ex-afiliados y/o ex-beneficlarios de una ISAPRE, se
encuentran afectos exclusivamente a la prescripcién
general establecida en los articulos nQs 2514 y 2515

del Co6digo Civil. -



11.

- PROCEDIMIENTO DE-TRAHITRCION Y SOLUCION DE RECLAMOS.

el procedimiento de tramttacion Y

desarrollar
ot b las ISAPRE deberan contar con una

solucldén de reclamos,

unldad Ffunclonal) cuya responsabilidad principal sera el
€o ; Fumplimiento de la. presenteé Clrcular ¥
tendencia y 100

representar a la ISAPRE ante esta Superin
reclamantes, con la correspondiente diligencia,

oportunidad y poder de decision.

Las ISAPRE deberan informar por escrito a este OQrganismno
Fiscalizador la designaclién de dicha unidad funcional y el
nombre de 1la persona encargada, en el plazo de 30
(treinta) dias corridos a contar de la fecha de
notificacién de la presente Circular, conforme a 1o
instruldo en e} Ord. Circular No 3936 del 24.11.%4 o en 1A
normativa que lo reemplace, Asimismo, toda moditicacién
posterior debera ser informada por escrito a mas tardar el
mismo dia en que se materlalice el cambio.

El procedimiento que se detallard a continuacién consiste
en las siguientes etapas sucesivas

1l.- Recepcidn
2.- Reglistro
3.- Estudio
4.- solucién

%.- Archivo

1.- Recepcién

Las ISAPRE deber&n recepclonar los reclamos en todas
las agenclas, oficlnas o sucursales del pais en gue
atiendan puOblico, no pudiendo establecer horxarios
restringidos en relacién al horario normal de atencion
de sus afiliados y beneficiarios. '

En cada una de dichas oficinas, la ISAPRE deberda tener
a plena disposicién del pablico formularios dlsefiados
especlalmente para la presentacidon de reclamos, los
cuales deberdn cefilirse al formulario tlipo que se
Instruye en el Anexo N2 1 de la presente Clrcular.
Dichos formularios deberdn contar con un talén
desprendible , con el objeto de proporcionar
inmediatamente al reclamante una constancia gque
certificard la fecha de recepcién de su reclamo en la
IS5APRE, conslignando también la fecha méxima de
respuesta. Estos formularlos deberén remitirse
diariamente a la entidad responsable indlcada en el
-primer parrafo del numerando II de esta Clrcular.

Cabe destacar que los referidos formularios deben
estar ublcados en lugares visibles, siempre
disponibles y acceslibles directamente para el publico.
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F) fncumpldimiento  de o veridn instypido{ ]lf
Inexistencia de estos formularion en fualqu¥-;a de n:
mencionadas oficinas o la negativa a proporclonarlos
a quien lo requiera, constituird une falta grave a la

presente Circulsay.

Los reclamos podrdn remitirse por correo o presentarse
mediante concurrenctia personal, ya sza del reclamante,

del afectada o de un tercero.

En el caso que el reclamo sea enviad, poer correo, la
ISAPRE deberd transcribir 1oz antecedenles
ldentiflcatorios y 1a materla reciamada a un
Formulario de Reclamor, mantenicnds la carta como
antecedente anexo. Asimismo, se deberd enviar al
reclamante el respectivo comprobante de recepcién, en
el plazo de 3 (tres) dias hablles, contado desde la
fecha de ingreso a la Institucion, irformandoe Ya fecha
midxima en la cual el reclamo ya dobers estar resuelto,
de acuerdo al plazo que se establece en el numerando
4.3 del punto II de la presente Circular. Las ISAPRE
deberan estar en condiciones de acreditar el envio de
esta comunicacidn, con las correspondientes néminas de
correo certificado. Cuando se recepclionen reclamos
derlvados de otras ISAPRE, deberd operarse del mismo

modo recién descrito.

Por su parte, todos ios reclamos que se reallcen
personalmente deben ser presentados en e] Formulario

de Reclamos,

RECEPCION ~ DE  RECLAMOS  REMITIDOS  POR LA
SUPERINTENDENCIA ,

Los reclamos gque sean bresentados ante esta
Superintendencia seran remitidos a las ISAPRE
respectivas, las cuales estaran obligadas a dar una
respuesta directa a los recurrentes y la

3 _este Organismo Figcalizador, adjuntando todos los
documentos de respaldo que correspondap. Dicha
‘respuesta serd . debidamente, uditada. . pox .. sta_
Inst i tucion R L .-J%@ﬁ_gﬁ%?ﬁm%‘?pr&”’&“ e

A estos reclamos les sera aplicable en su totalidad e1 -
procedimiento instruide a través de la presente -
Clrevlaxr,: ~  « .0 T e R P VL gy i e

En el caso de un reclamo en que se exponga una
Situacién en la cual intervengan dos o m4s ISAPRE, 1la
Superintendencia designara a la ISAPRE responsable ,

reclamo, debiendo requerir 1os antecedentes e
informaclén que sesan necésarios a las otras
Instituciones Involucradas a fin Qde emitir una
respuesta correcta e integral al recurrente, Por su
pParte, las ISAPRE consultadas estaran obligadas a
responder en la forma Y Pplazos instruides en el
numerando 3.2 del punto II de esta Circular.



2.

REGISTRO

2.1.- NUMERD DE INGRESO

Luego de recepcionarse el reclamo, la unidad
funclional encargada de su tramitacién deberd
asignarle un nGmero correlativo unico, agregando
el cd&ddigo de la ISAPRE asjignado por esta

Superintendencia.

CLASIFICACION

Todos los reclamos ingresades a la ISAPRE
deberan clasificarse de acuerdo a la sigulente
tabla de materjas y submaterias

TABLA DE CLASIFICACION DE ﬁECLAMOS
1.~ Cobertura - Bonificaciones
1.1." Negativa a otorgar cobertura
1.2. Bonificacién inferior a la pactada
1.3. Revisién de la bonificacién
1.4. Suspensién de beneficlos
1.5. Beneficlos minimos legales
1.6. Cobertura ISAPRE v/s otros.seguros

1.7. Otros

2.- Suscripcién - Modificacién de Contrato
2.1. Suscripcién de contrato
2.2. Hodifléacibn.delcontrétO'
2.3. Reajuste de preclo y/o camblo de plan
2.4. No entrega de documentos contractuales
2.5. Afilliacjoén o modificacién no cursada
2.6, Adulteracién de documentos

2.7. Negativa a incorporar 0 retirar
' beneficiarios e

2.8, Doble afillacisén
2.9, Otros



3.- Término de contrato
3.1, Desaftlliacldén del cotlzantes
3.2. Desafiliacién por mutuo acuerdo

3.3. Térmlnb-por parte dr 1a ISAPRE

3.4, Otros

4.- Licencla médica - Subsidic por Incapacidad
laboral '

4.1. Rechazo - reduccién licencia médica

4.2. No pago del subsidlio o  page
insuficiente

4.3. Enfermedad comin v/s enfermedad
' profesional

4.4, " Incumplimiento dictamen de la COMPIN
4.5. Reconsideracién dictamen de la COMPIN

4.6. Flnlgqulito laboral - subsidio
incapacidad laboral

4.7. Término del contrato de salud -
subsidio incapacidad laboral

4.8. Tramjtacién de 1licencias médicas
(plazos y procedimiento)

4.9. Otros

5.~ Beneficlios colectivos y/0 COmpensados‘

- 3+d.. Modificacion peneficlos, Colectives ...
5.2. Término beneficios colectivos-
5.}5”mpope;tura beneficios colectivos
5.4. No admisién en colectivo.

5.5. Otros

6.- Cotizacion de salud

6.1. oObligacién de efectuar la cotizacién
minima legal (7%)

6.2. Reajuste cléusula contrato de salud



6.3, Proecedimiento chlocula - ded 2%

cvobizacion adicion:
f.4. Gratificaciones imponibles
6.5, Tope imponible - Régimen previsional

6.6, Devoluclédn de excedentes 0 de
cotizacicones mal onteradas

6.7. Cobranza cotizaciones impagas

6.8, Otros

.- Varios

7.1, Funcionamiento del Sistema ISAPRE
7.2. Beneflclqs extracontractuales
7.3. Atencién médica de los prestadores

7.4. Atencidén de publico en las oficlnas
de la ISAPRE

7.5. Casos sin competencia

7.6. Otros

Dentro del punto "7.6. Otros"™, las ISAPRE podran
establecer una subclasificacién para distingulr
presentaciones que no se relacionen directamente
con los beneficios contractuales, como
sugerencias varias, infraestructura,
estacionamientos, espacio fisico, horarios de
atencién, ventilacién, etc.

Una vez que se hayan identificado la materia y
submateria de un reclamo, se deber& consignar el
coxrespondiente cédigo de clasificacién en 1la
parte superior de 1la primera hoja de la
presentacion,

Por ejemplo,. si un cotizante reclama gque ha
recibido una menor bonificacién de la que
corresponderfia segin su contrato, se debe
consignar el cédigo de claslficacidén 1 7 ,
correspondiente a 1la materia "Cobertura -
Boniflcaciones" y a la submateria "Bonificacién
inferior a la pactada".

REGISTRO DE RECLAMOS

Las ISAPRE deberdn mantener un Registro de
Reclamos, en el cual se anotaran
correlativamente @ todos los ‘reclamos
recepcionados en la Institucién. Dicho Registro

7



debe 1levarse computaclonalmente y contener_a{
menos la slgulente informacion, en el orden qu

se indica

a) Numero de Ingreso {correlativo}

b)'Fecha de rgcepclén. Formato : aa.mm.dd

c) Fecha de término. Formato : aa.mm.dd
(corresponde a la fecha en gue se¢ despacha la

respuesta por correo certificado)

d) Nombre del reclamante (apellido paterno,-
materno,nombres}

e) RUT del reclamaﬁte

f) Nombre{s) del(les) afiliadc(s)

g) RUT del(los) afiliado(s)

h) Materia reclamada {c6digo de clasificacién)

i) Estado, Debe indicarse una de las siguientes
alternativas:

Registro
Estudio
- Solucién
Terminado

El Registro de Reclamos debe administrarse ¥y
mantenerse en la unldad (o persona) responsable
Je desarrollar el procedimiento instruido en
esta Circular. Ademas, debe estar actualizado en
todo momento y ser accesible por el nombre y RUT.
del reclamante y del afiliado. '

Cabe destacar que las apelaciones no deben
registrarse como nuevos reclamos.

2.4.~"BXPEDIENTE '+~ - . *" = witeny

Para todo reclamo se debera abrir un expediente,
en el cual se inclulridn todos los antecedentes
gue se originen a causa.de la tramltacién de un_

reclamo, incluyendo los documentos que sfrven de
respaldo a la solucién alcanzada por la ISAPRE.

Asi, el expediente debera estar constituldo al
menos por los siguientes documentos, en el orden

que se Indica:

a) El reclamo y todos 1los antecedentes gque
acompafie el reclamante

b) Antecedentes recopilados internamente



gSolicitudes de anteccedentes formnladas a
terceros {owmpleadores, prestadetas e
atenclones de salud, entidades
previsionales, etc.) '

c)

d) - Antecedentes recibidos de terceros,
incluyendo  las respuestas a las
splicitudes de informacién que haya
rralizado la ISAPRE

e) comunicacinnes cfectuadar al rr¢clamanie

£) Respuesta al recurrente

q) Cartas de respucsta queé hayan sido

devueltas por &l correo

h} Antecedentes en que conate la realizacian
de las acciones gque S€ derivan de la

solucién del reclamo

i) Apelacionés del  reclamante y sus
correspondientes respuestas por parte de
ia -ISAPRE _

La documentacién debera ser incorporada al
expediente tan pronto como sea emitida o

recibida por la ISAPRE.

El expediente de reclamo debe tenexr una carétula

_en la que se registraran l1os eventos y accliones
que se han desarrollado y 1las fechas en las
cuales han acontecido.

3.- ESTUDIO

3.1.- RECOPILACION INTERNA DE ANTECEDENTES

En caso de requerirse, la ISAPRE debe hacer una
recopilacién intexna de toda la informaclién que
sea necesarla para analizar Y resolver el
respectivo reclamo,debiendo dejar constancia de
dichos antecedentes en el expediente, ya que
ellos seran requeridos por esta
Superintendencia cuando fiscallce este
procedimiento, efectuando las correspondientes
sanciones cuando la documentacién archivada no
sea la suflciente para un adecvado y completo
estudio de lo expuesto en la presentacién.

3.2.- REQUERIMIENTO DE ANTECEDENTES EXTERNOS

En caso de ser necesarlo para la respuesta, la
ISAPRE deberd requerir directamente la
informacién pertinente a otras ISAPRE,
empleadores, prestadores de atenciones de
salud, entldades previsionales, etc.

9



¢ requieran antecedentes a otra ISAPRE

Cunnde oe
rela~ionada con la situacldén, la Instituclén

consultada dlspondra de un plazo maximo de 5
(cinco) dias hablles para remitlr la respuesta,
término gue se contard a partir de la fecha de
recepcién de 1la soliclitud de informacioén,
debiendo estar en condiclones de demostrar la
oportunidad de la respuesta mediante los

comprohantes que correspondarn.

Las ISAPRE consultadas estardn obligadas =a
rcesponder dentro del plazo sefialade,
proporcionando claramente toda 1la informacién
solicitada y aquellos antecedentes Qque, sin
haber sido requeridos, pudieran ayudar a
esclarecer y soluciopar el reclamo. En ningun
caso podran negar, omltir u ocultar informacidn
relacionada con la situacion reclamada.

Por su parte, la ISAPRE consultante debera
informar a esta Superintendencia los
incumplimientos del referido plazo, como
asimismo cuando reclban de otras ISAPRE
informacién confusa, lncompleta, erronea o sin
los respectivos documentos de respaldo. Para lo
anterlor, dispondrd de un plazo de 3 (tres)
dias habiles, contado desde la ocurrencia del

incumplimiento.

La sollcitud de informacién gque reallce la
ISAPRE consultante deberid indicar en términos
claros y precisos los antecedentes gque se
requieran, especificando cada uno de los datos
necesarios para el estudio de 1las materlas

'reclamadas.

Cabe destacar que, aGn cuando la ISAPRE no
reciba la informacién externa scolicltada,
estaré igualmente oblligada a cumplir
estrictamente con los plazos establecidos en el
numerando 4.3 siguliente, 1indicando en su
respuesta gque no contdé con la informacién

requerida. = _ e e
Cre et . IR e SRS S AR R

3.3.- ANALISIS DE LA INFORMACXION

Una vez- qQue: se - disponga. de.. la.informacién
mencionada en los numerandos 3.1 y 3.2
anteriores, la ISAPRE debera proceder a un
detallado ¥y completo anallsis de los
respectivos antecedentes, a objeto de asegurar
una corxecta respuesta al reclamante, en
concordancia con el contrato de salud firmado
entre las partes, con la Ley NQ 18.933, con las
Instrucciones impartidas por esta
Superintendencia Yy, en general, con la
normativa vigente sobre la materia.

10



3.4,

3.5'—

DERIVACION A OTRAS 1SAPRE

SI en el analisls anterior se detects Jue
existen aspectos relacionados con el reclamo,
cuya solucién o regularizacién dependa de otra
ISAPRE, la Institucién reclamada, ademas de
resolver 1o que sea de su responsabllidad,
debersd remitirle a aquella tudos los
antecedentes relevantes para zu correspondlient
tramitacién, en el mismo plazo sehalado en o)
numerando 4.3 siguient., informindole
debidamente de tal procedimiento al reclamanteo.

A su vez, la [ISAPRE receptora de ectos
dantecedentes debera Lramitarlos  como un
reclamo, sujet&ndose en todo al procedimiento
Instruido en la presente Circular.

DICTAMEN DE SOLUCION DEL RECLAMO

Al término de 1a etapa de Estudio de un
reclamo, la ISAPRE debe disponer las acclones
correctivas necesarijas para solucionarlo o para
aclarar las consultas o diferencias de
interpretacién, mediante 1la emisidn de un
documento .que se denominara "Dictamen de

Soluc16n4del Reclamo"®,

Este Dictamen debe ser remitido a todas 1las
ISAPRE gue deban efectuar alguna accién
reqularizadora que se disponga en dicho
documento, las cuales estan obligadas . a
cumpllrlas y a comunicar a la ISAPRE que le
derivé los antecedentes su realizacidén en el
plazo de 10 (diez) dias habiles contado desde
la fecha de recepcién del Dictamen.

Cualguier ISAPRE que esté 1incluida en el
Dictamen de Solucién Y no esté de acuerdo con
el, podra apelar ante esta Superintendencia, en
el plazo de 3 (tres) dfas héabiles, contado
desde la recepcioén de dicho documento, debiendo
exponer claramente los fundamentos del rechazo
Y su alternativa de solucién. Lo anterior
suspenderd el plazo instruido en el parrafo

Precedente,

El formato tipo del Dictamen de Solucién que
deberd utillzarse, es el que. se instruye en el
Anexo N2 2, que forma parte integrante de esta

Circular,

En el 1llenado de este documento se debe
considerar lo siguiente:

- En el punto I, se debe Iindicar el nombre
completo y RUT de cada uno de los
afiliados incluidos; si hublera mas de 10,
pPuede adjuntarse una némina sSeparada,

11



Fn el ponte 17, delie esionerse en formd
clara y preciva un resur-on del reclamo y
de los hechos relevantes que permitan
entender el fundamento de la solucidn

alcanzada,

El punto 11I debe tener tantas secclones
como ISAPRE deban efectuar acclones de

soluclén.

4.-- RESPUESTA

4.1.~- REQUISTOS

Las ISAPRFE estaran obligs3as a dar una
respuesta inteqgral a) re<-lamo, abarcando
absolutamente todas las inquietudes planteadas
por el reclamante. Asimismo, debera realizar el
estudio y solucidén de todas aguellas materias
que surjan del andllsis de la sltuaclén, hayan

sido o no reclamadas.

En esta respuesta se deben especificar Y
explicaxr claramente 1los fundamentos de la
soluclién alcanzada por la ISAPRE, con el objeto
de lograr una adecuada informacién vy
orientacién a los reclamantes, adjuntando todos
los antecedentes que respalden 1la posiclén de
la Instituclén. Asimismo, se deberdn seBalar
todas las medidas que adoptara la ISAPRE como
consecuencia del estudle y solucidén del
correspondiente reclamo.

En su respuesta, la ISAPRE debe indicar
detalladamente las acciones gque necesariamente
deberia reallzar el interesado para regularlzar
la situacién planteada. En este punto, 1la
ISAPRE debe solicitar la concurrencia del
afectado s6lo cuando estrictamente se requiera,
evitindole tramites y desplazamientos

innecesarios, o T S S S
T e Tt TR ORI e R e
En la misma respuesta debe informarse al
reclamante que siempre tiene la posibilidad de
recurrir a 1la Superintendencia de ISAPRE Y
solicitar. el-arbitraje queesexestablecesentelsr:. .:
numerando S5 del articulo 32 de la Ley N@ 18.933

¢ que puede optar por acudir a la Jjusticia
ordinaria, pero que no puede ejercer ambas
acciones simulténeamente,

Las respuestas a 1los reclamantes deberan
emitirse centralizadamente, debiendo firmarlas
el Geren ' 0_quie upe el principal
cargo directivo en Jla ISAPRE, pudiendo delegar
esta facultad en otra persona, lo gue debe ser
informado por escrito a esta Superintendencla.

La carta de respuesta debe remitirse por correo
certificado al reclamante, dentro del plazo que

12



indica’ en el numerando 4.3 slguientc,
Jdebiendo  demostrar, a  solicitud de  este
Organismo Fiscalizador, la efectividad de su
envio. Ademds, cuando el interesado lo
solicite, debe entregdrsele la respuesta

personalmente.

oo

Fn caso de remitirse por correo certificado,
las cartas deberan diriglrse a la direccién
indicada en el formulario o carta de reclamo,
o, al domicllio registrade en el contrato de
salud del titular, en caso de ser omitido tal

antecedente en la presentacién.

Transcurrido el plazo de respuesta, tanto la
unidad responsable de los reclames como la
sucursal u oficina en la cual se recepciond la
presentacién, deberdn estar en condiclones de
informar correctamente, a solicitud del
reclamante o del afectado, respecto de la

resolucién de su reclamo.

Las cartas de respuesta devueltas por correo
deber&n - archivarse en los respectivos
expedientes, para entregadrsela al recurrente
cuando consulte por su reclamo,

4,.2.- APELACION

Cuando el reclamante no esté de acuerdo con la
respuesta de la ISAPRE o gquiera Insistir en
alguna solicitud gue haya sido denegada, podra
apelar ante la misma Institucién.

Cabe hacer presente que el plazo para efectuar
estas apelaciones se encuentra afecto
exclusjvamente a la prescripcién general
establecida en los articulos n@s 2514 y 251%

del Cédige Civil.

La ISAPRE estard obligada a responder todas las
apelaciones que le sean presentadas, explicando
claramente los argumentos considerados para dar

respuesta a cada apelaclién.

Las respuestas a dichas apelaciones. deberan
sujetarse a los mismos requisitos establecidos
en el numerando 4.1 anterior.

4.3.- PLAZOS DE RESPUESTA .

Las respuestas a los reclamos Yy a las
respectivas apelaciones deberdn remitirse por
correo certificade o entregarse personalmente
al reclamante o afectado cuando concurra a la
ISAPRE, como maximo en los siguientes plazos

a) Reclamos : 30 dias corrides, a contar de

13



1a fecha 2¢ reccpeion el
reclamo en o ISAPRE.

b) Apelaciones: 15 dias corridos, a contar de
' la fecha de recepcion de 1la
apelacién «n la ISAPRE.

5.- ARCHIVO

Las ISAPRE deberan mantener un archivo de expedientes
de casos terminados, el cual debera adwinistrarse
centralizadamente en 13 unidad funcional que &¢
instruye en el primer parrafo del numerando 1I de esta

Cireular.

E1 archivo de expedientes debera ordenarse por el

namero correlativo de los reclamos, deblendo estar a

plena disposicién de este Organismo de Control en
* cuanto sea requerido.

En este archlivo los expedientes de casos terminados
deben permanecer archivados al menos por un perfodo de
12 (doce) meses, contado desde la fecha de término del
respectivo reclamo {fecha de envio por correo o
entrega personal). Sin perjuicio de 1lo anterior, las
ISAPRE deberan adoptar las medidas que estimen
pertinentes, en consideracién a 1la prescripcién
general que se indica en el numerando 3 del punto I de

la presente Circular.

I111.-RECLAMOS DE COMPETENCIA DE LA COMPIR

Los reclamos que se refleran a materias gue, de acuerdo al
D.5. N 3 de 1984 del Ministerio de salud y a la Ley N©
18.933, son de competencia de la COMPIN, deberdn tratarse
con maxima prioridad, a fin de permitir al cotizante
presentar . su _.xeclamo dentro del plazo legal a la

wil: Sl

respectiva  COMPIN, en’ caso a8 obténerIiundT.xespues ta. .

negativa de parte de la ISAPRE.
por este motivo, la ISAPRE debera responder este tipo de

contado desde la recepcién de la presentaclién,

En caso que la respuesta de la ISAPRE sea negativa,
ratificando su decisléon de primera instancia, la
{nstitucién deberd informar en su carta gue el cotizante
puede presentar su reclamo en 1a COMPIN correspondiente al
domicilio gue haya fijado en Su contrato de salud y que
para tales efectos dispone de un plazo de 15 {quince) dias
habiles, contado desde la recepcioén del pronunciamiento de
rechazo ¢ reducclén de 1a licencla médica o desde 1la
recepcién del pago insuficiente del subsldio por

incapacidad laboral, en su Caso.

14
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[V.~ ENVIO DIE TNFORMACION A LA SUPERTNTENDENCIA

Las

enviar perloédicamente a esta

Jsapre deberan

Superintendencla la siguiente informacién, en los plazos
que se indlcan en cada caso :

.~ CASOS INGRESADOS EN EL MES

Un cuadro estadistico mensual, en el cual sc informara

61 nomeru de casos ingresados dentro del mes,
clasificados segun la tabla que se instruye en el
numcrande 2.2 del puato I de esta Clrcular. Cabe
mencionar qQue las apelaciones no deben  ser
consideradas como un nuevo reclamo.

Este cuadro deberd entregarse a este Organismc

Fiscalizador hasta el dfa 10 (diez) del mes siguiente
a aquel gque se informa, o el dia habil siguiente si
éste recayera en dla sabado, domingo o festivo.

ESTADO DE SITUACION DE LOS CASOS

Un listado en el que se registrara la siguiente
informaclén @

NQ Nombre del Nombre del(los)} RUT Fecha| Fecha
Corre-| Reclamante afiliado(s) afilia-|recep- res-
lativo do(s) cién |puesta

-

—— - —— 4 ——

- [ el ——

La fecha de respuesta corresponde al envio de la carta
por correo certiflcado al reclamante., En 108 casos que

no hayan sido terminados al Gltimo dia del mes que se
informa, se deberd consignar la palabra "pendiente".

Este listado debera contener la informacién acumulada
desde los casos lngresados a partir del 01.%*%,95 y los
casos gue hayan quedado pendientes al 31.*% 95. Por
tanto, el cuadro exigido en el numerando 3 del Oflcio
Circular NQ 3613 del 28.10.94, debera entregarse por
gltima vez el 10.%*%.95 con la informacién acumulada

hasta el mes de Xx¥xx¥x¥k de 1994, ya que después de
esa fecha deberd elaborarse el cuadro que se Instruye
en el presente numerando.
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El plazo para entregar este lilstadc mensual serd cl
mismo indicado en el numerando anteriot.

3.- RESPUESTA A LOS CAS0S REMITIDOS POR LA
SUPERINTENDENCIA

En el caso de los reclamos gue hayan sido derivados a
la ISAPRE por esta Superintendencla, adoemas de
remitirle la respuesta al reclamante, l1a ISAPRE debera
enviaxrle una copla a este Organismo de Control, con
todos los antecedentes de respaldo que permitan
realizar una adecuada revisién de la resoluciodn.

Dicho envio debera efectuarse en los mismos plazos que
se establecen en el numerando 4.3 del punto II de la

presente Circular

En la nota mediante la cual se realice el referido
envio, se deberd hacer referencia al namero y £fecha
del Oflcio a través del cual esta Superintendencia
remitit el reclamo, y consignar la ldentificacion del

reclamante.

~ INFORMACION A LOS AFILIADOS Y VIGENCIA DE LA CIRCULAR

Con el objeto de informar adecuadamente a sus afiliados vy
beneficiarios sobre la materia que se instruye en la
presente Circular, a contar de la vigencia de la misma,
las ISAPRE deberan publicar y mantener en un lugar visible
y destacado de todas sus oflcinas de atencién de pablico,
el extracto que se adjunta en el Anexo N2 3 "Informacion
sobre presentacién de reclamos®, que forma parte

integrante de esta Circular.

La presente Circular entrara en vigencia a contar del 190
de ***** de 1995, entendiéndose simultaneamente derogada

la Circular N2 20 del 19 de octubre de 1992 de esta
superintendencia.

MARIA ELENA ETCHEBERRY COURT
SUPERINTENDENTE DE INSTITUCIONES
DE SALUD PREVISIONAL
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NEXD ¥° §

{l1dentificacion de 1la |}

¢ Isapre !
FORMILARIO DE RECLAN)

|
Fecha recepcion: |

I. Datos del reclasante: .
Noabre de]l Reclasmante : | i
(o Razon Social)
R.U.T. 1

Direccion H

Telefono il | Fax : |

I1. Datos del afiliado: (llenar solamente cuando el reclamante sea distinto del afiliado)

Nombre del Afiliade | e I

R.UT, 2 |

Direceién : I

Telefono N S N | Fax ; | I
II1. Reclemo : '

) Firsa y Timbre Firma reclasente

de recepcidn

(Prepicodod% ;
DOMPROBANTE DE RECEPCION DEL, RECLAMO

i N° Correlativo

Hoabre del Reclamante |
del reclamo |
Fecha de recepcién 1 |
Fecha de respuesta | |
Dficina de receprcidn | |

Firaa y Tisbre
de recepcion



ANDXO N° 2

I Identiffcacién de |
i 1a Tsapre |

DICTAMEM DE SOLUCION DEL RECLAMO

] : ¢
i Hoja de |
| i
| Fecha de esision --~==eer-n e}
I. ldentificacién:
N° Correlative del Reclamo | 1
Hombre del Reclamante P |
Direccion _ | I
Noabre del Afiliado | |
R.U.T. s I
Pireccion ] I
II. bi tico

TEE S kB e A FE .rij'ii;;.g-,.a‘;*m&%f,m;h,m R o 3 o]

ITI. Solucidn

Isapre encorgada : ----
RN - Sl e S . . - -
3 -
VoL

Firma y Tisbre responsable



ANEXO NQ 3

INFORMACION SOBRE PRESENTACION DE RECLAHOS

En cumplimiento de las instrucciones impartidas por la
Superlngendencia de Instituclones de Salud Previsional a través
de la Circular NQ **% de]l #*% Je %*x%xxxx Je 1994, se comunica
que las ISAPRE estan obligadas a recepclonar, tramltar y dar
respuesta a los reclamos qgue les presenten sus afillados,
beneficiarios, o terceros relacionados con su situacldn laboral

0 previstonal.

El ejercicio de este derecho no impide ni sustituye en caso
alguno recurrir a la citada Superintendencia, solicitando al
Superintendente su actuacién en calidad de &rbitro arbitrador,o

a la justicia ordinaria.

Con el objeto de procurar un adecuado £uncionamientq de este
procedimiento, los reclamantes deber&n tener en consideracién

lo siguiente:

1.~ RECLAMANTE
Es la persona que suscribe un reclamo, independientemente

que le afecte personalmente o actfie en representaclén de
un tercero, en virtud de un poder simple o notarlal, a
eleccién del afectado. El reclamante deberd identificarse
con su nombre completo, RUT, direccién, teléfono y fax (en

caso de tenerlo).

2.- PLAZO DE RESPUESTA
La ISAPRE debe dar respuesta al reclamo en un plazo maximo

de 30 (treinta) dias corridos, contado desde la fecha de
recepcién del reclamo. Por su parte, las apelaciones
deberdn contestarse en un pPlazo de 15 (quince) dias
corridos, a contar de su xecepcisdn,

3.~ RECLAMOS POR REDUCCION O RECHAZO DE LICENCIAS MEDICAS Y
CALCULO DE SUBSIDIOS POR INCAPACIDAD LABORAL
El organismo competente para tramitar este tipo de
reclamos es la COMPIN correspondiente al domicilio
registrado en el contrato de salud, para lo cual deben
tenerse presente los sigulentes casos :

a) Cuando se trate de reduccién o rechazo de licencias
medicas, el plazo para interponer estos reclamos es de
15 (quince) dias habiles, contado desde la recepcién
del pronunciamlento de 1a respectiva licencla.

b) Cuando se reflera al cadlculo o no pago de 1los
subsidios por lincapacidad laboral, el plazo para
efectuar dichos reclamos es de 15 (quince) dias
habiles, contado desde el pago Insuficiente o del
rechazo de su pago.

SIn perjuicio de lo anterior, si el cotizante 1gualmente
quisiera reclamar estas materias ante la ISAPRE, esta
dltima debera contestarle en un pPlazo maximo de 2 (dos)
dias hébiles a contar de la recepcidn del reclamo,

FIRMA GERENTE GENERAL FECHA
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