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- La presente Cclrcular imparte instrucciones sobhre
tramitacidn de reclamos rformulados ante 135 ISAPRE por
ariliados ys0 beneficliarics; debiendo Ias Instituclones
ceflirse estrictamente a leos procedimientos y plaros que
aqur se establecen.

En la solucidén de uvn reclamo, 1as ISAPRE deben
ajustarse a lo dispueste on la Ley NY38. 933, 3]
correspondiehte contrate de salud, a las instruccliones
vigentes de esta superintendencia y a toda otra normativa
relacionada con la materia.

Cabe hacer presente gque osta Circular no impide ni
sustituye en caso alguno el derechoe de los cotizantes v
5us beneficiarios & recurrir on tode momente & os5ta
syperintendencia o a la Jjusticia ordinaria para presentar

.sus reclamoes,

I. ASPECT0OS GENERALES.

1. REGLAMO.

Reclamp es5 el planteamiento escrite de cualquier
s5ituacion que 21 arfiliado y-so beneficiario perciba o
reconosca  comoe irregularidad ¢ anomalra v que lo
arecte en su relacidn con una ISAPRE.



RECLAMANTE

Reclamante es la persona arfectada por 1la situacidn
reclamadas, yYa sea en calidad de ariliade o
beneficiario de un contrateo de salud. E1 reclamante
podrd ser representade por cualquier persena natural,
por su empleador o por cualquier persona jurldica que
estg directamente vinculada a su relacion laberal o
previsional, requiriendo para tales efectos de un
poder cotorgado por el reclamante ante Notario FuUbllico.

S5e eximen de esta Ultima exigencla aguellos ¢asoes en
gque g1 reclamante estd imposibilitade firsica o
mentalmente para otorgar dicho poder,

Los reclamantes deben Identirficarse con su nomhbre,
RUT, domicilio, teléfono y FAX., Ademds, cuando actiue
un reprosentante deberd identirficarse con su nombre o
razdn social, segun corresponda, y domicilio.

S TET Sl AMO

Sin que 1a enunclacidn sea taxativa, constituyven
materias ocbjeto de reclame, gue deben ser solucjienadas
por las ISAPRE. las siculientes:

ar Afiliacidn, modificaciones contractuales, incorpo-
racién o retiro de beneficiarios y notificaciones
corragspondicontes.

b) Cotizaciones en exceso, mal enteradas, intereses y
reajustes, pgte.

¢} Bonificaciaon de prestaciones, suspensidn de
beneficios, etc.

d) Tramitacidn de licencias medicas ¥ sUS
notificaciones.

e} Subsidios por Incapacidad laboral, exceptuando lo
Indicado en el punto I.4. de esta circular.

r} Examen de Mgdfcina Preventiva; control del embara-
Io, puerperic y contrel! del niffo hasta los seis
-afes. : :

g} Término de contrate y su notificacidn.
h) Procedimiento de desahucio voluntario.
1} Cobros y descugntos varios.

Gabe hacer presente que todas agquellas situaciones
Planteadas relativas a problemas administrativos,
atencion de publico, aclaracién de dudas, consul-
tas, sugerencias, etc., las cuvales no se encuenfran
a



incluidas dentro de las materias recien seflaladas ¥ que
por su naturaleza no requieren del procesc que en esty
‘Girecular se& Instruve, podrdn ser resueltas con los
procedimientos que 13as ISAPRE consideren mds adecuados.

En todo caso, las [SARPRE serdn responsabhles de la correcta
calificacidn de las presentaciones que se lgs formulen. a3
fin de determinar a cudles de ellas corresponde 13
aplicacidén del procedimiento que se Instruye an esta
circular. - :

4. ) o . G A g

No s resolverdn mediante el procedimiento de esta
Circular los reclames que sg refieran & rechaze de
licencia mddica; modificacidn de licencia médicar
subsidio inferior al gue efectivamente corresponde; ¥
no page del svbsidio, por tratarse de materias de com-
petencia de la COMPIN correspondiente al doemicillo del
ariliade indicade en gl contrato, debiende procederse
segin lo estipulado al respecteo en el punte II.1 de
esta Circular, especrficamente @n lo que se rerfiere a
"Calificacidn de la procedencia o improcedencia”.

II. PROCESO DE TRAMITACION Y SOLUCION DEL RECLAMO

El proceso que las ISAFRE desarrollardn para soluclonar
los reclamos, debgrd seguir las siguientes etaras en 13
sgcvencia que se Iindica;

1. Recepcidn.
2. Regisftro.
3, Estudio,

4. Solucidén.

1. Recepcidn del reclame,

Los  reclames podrdn presgntarse mediante concurrencia
personal del reclamante o de su representante ante 1a
I5APRE. o remitirse por mano o por ceorree & cuslguier
agenclia u oricina del pars donde gsta atienda pubilco, 5In
rastriccion de horarios especiales.

gn dichas oficinas, la ISAPRE deberd tener a disposicidn
del publico, formularies diseflados especialmente para 1a
presentacidn de reclamos, los cuales deberdn contemplar
105 Campos NEecesarios para una suficiente identificacion
del reclamante y contar con un talén desprendible o copia
que ~1rva para certificar la recepcidén del reclamo. Cabe
hace presente que g5 facultad del reclamante Ia
uti]i:acidn de dicho formulario,



Por su parte, las ISAPRE estardn obligadas a certificar 1a
recepcion de todos los reclamos.

Las ISAFRE deherdn recepcionar los reclames de sus ex
ariliados y ex beneficiarios, al menos durante‘ los dos
meses siguientes & la fecha de término de beneficjos.

calificacidn e 1a procedencia o improcedencia

En atencidén a que 13 Ley N*I13.9?33 y el D.5. N°3, de 1984,
del Ministerio de salud., establecen gque 1a entidad
competente para conocer en uUnica Instancia de les reclamos
sobre las materias Indicadas. en el punte [.4. de osta
Circular es la COMPIN ¥ que el afiliado dispone de un
plazo rijo de 15 dras hdbiles para interponer dichos
reclamos, la ISAFRE deherd rechazarlos. Para tales
grfectos, proporcionard de inmediate al recurrente un cor-
tificade en que conste la causa especifica de su necativa.
gn c¢aso de presentacidn. personal del reclamo, o lo
remitird dontro del plarzo de I d1r3as desde 13 Ffechs de re-
Cepcidn por Correo. Asimismo, en este certificado infor-
mard al reclamante que la eptidad competente para resclver
su reclamo es la COMPIN del domicilio indicado en el

confrato y seflalard el plaze lees] dentro del cual debe
presentarlo.

La ISAPRE también podrd rechazar reclamos cuya rescluclidn
no sga de su competencia, emitiende el citado certiricade,
dentro del mismo plaze, e indicando cudl es la entidad
competente para su reselucidn.

2. Reglstro
Esta etapa consiste en 1a asignacidn de un nimero

corrglativo al reclamo, la apertura del expedliente, v la
inseripcidn en el registro de reclamos.

El pxpediente estard constituido por los sigulentes docu-
mentos, en el orden indicade ¥ a medida que se produzcan:

al) El raclame y antecedentes que acompafie el reclamante.

b) Antecedentes recopllades. internamente.

c) Solic{tud e aptecedentes rformulada 3 terceros femplea-
dor, institucioncs o Frofesionales prestadores de 53-
lud, ete.), ¥ respectiva respugsta,.

d} Copia del informe de solucidn,

g) Copia de las comunicacienes al reclamante, Incluyendo
la respuesta a su reclamo.

£} Antecedentes en que consfe el cumplimiento de las
dccrongs de soelucidén,



La documentacion deberd ser incorporada al expediente tan
_pronto como sea emitids o recibida por la ISAPRE,

L3s ISAFRE deberdn mantensr un archive do expedientes de
reclamos tramitados y cuyo proceso haya rinalizado.

Este archivo debg clasificarse por nombre del reclamante.

Los oxpedientes de los reclamos deben  permanecer
drchivados al menos por un lapso de 172 meses contados
desde la fecha de emisidn del dictamen.

Las ISAPRE oeben mantener un Reaistre e Reclames on &1
cual dohe registrarse como minimo la siculente Informacidon
e tede reclame que se encuentre en procese de solucidn ¥y

al menos hasta: 6§ meses despuds de haberse emitide el
dictamen:

ar Individualizacidn completa del reclamante, compren-
diendo &l nombre, RUT, domicilio, nUmerec telefdnico.
FAX, gtec., especificdndose s1 es cotizante o beneficia-
rio.

b) wndmero  del  Formularie  Unico de  Notificacidn
correspondiente a la suscripcidn del contrato.

¢} Fecha de recepcidn del reclamo,

d) Materia reclamada, clasirficada segun punte I.3. de esta
circular.

e) NUmero correlativo del reclamo.

) gtapa del proceso gn que s encusntra,

g) Identificacidn de la respuesta al reclamante vy fecha de
envIo.

El registro de reclamo debe estar actualizado en todo
momento y s@r accesible por nombre del reclamante Yy R.U.T,

Tranto gl archivoe de expedientes como el registro de
reclames debersd administrarse y mantenerse en la cass

matr{z 0 sucursal, segun donde se hava realirado su
tramitacion. :

J, Estudio

La presente etapa consta de la realizacién de las
getividades que se seffalan a centinuacidn:

g) pefinicidn ¥ andlisis de lats) mpateriais) reclamadais)

y recopllacidn interna de antecedentes que ostsn en po-
der de la ISAPRE reclamada.
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b) Busqueda externa deo antecedentes: Una ver realizada 1a

actividad precedente, la IS5APRE podrd requerir la in-
formacldn pertinente a otras ISAPRE, entidades encarga-
das del pago de la cotizacien (empleador, A.F.P.,
I.N.F., etc.}, ariliado, institucliones y profesionales
prestadores de salud y otros., La solicitud de estos
antecedentes deberd ser emitida en un plazo miximoe de 3
dras a contar de la focha de recepcidn del reclamo.

Esta actividad de biUsquedsa externs de antecedentes,
sdlo deberd realizarse cuando la informacidn requerida

sea Indispensable para el estudio y solucidn del
reclamo.

En 13 soliclitud de antecedentes deberd Indicarse la
identificacidn del reclamante (especificande su calidad
de coltirante o heneficiario’ ¥ del beneficiarie ohigto
del reclamo, cuando  corresponda.  Asimismo, deberd
especificarse cads uno de 105 daros necesarios para el
gstudio de 1a(s) materia(s) reclamadals) y en caso de

requerirse fotocopias de documentos, dehe gspecificarse
cada une de 21los,

La I5APRE consultads deberd responder oportuna ¢ co-
rrectamente a8 una solicitud de antecedentes, siendo
responsable de las soluciones errdneas o Incompletas
que por su causa se adopton. :

c) Andlisis de los antecedentes reunidos Internamente y de

4.

los Informes axternos remitidos Porr otras ISAPRE,
empleadores, entidades prestadoras, etc.

La normativa gque debe aplicarse en esta ctapa es I3

vigente en la &poca en gque se originaron los hechos
materia del reclamo.

51 hubiera alguna situacidén no contemplada en las por-
mas o en los contrates. dehe resolverse ajustdndose a
la letra y esprritu de la legislacidn, desarrollanda
procedimientos simples que no interfieran con esta cir-

culqrﬂ en aspecial lo referente al método Yy plazeo de
remision de la respucsts.

olucid

La etapa de 50{ucfdn del reclamo cbnsistiré en ol desa-
rrolle de las siguientes actividades:

al Emision de un Informe de solucidn, el cual debe conte-

n2ar como mrnimo lo que sigue:
- Fecha de emision,
- N°® correlative del reclamo. ‘

- Nombre y RUT del reclamante.

- & -
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- Motive del reclamo.

- Breve andlisis del caso, Indicando cldusuvlas
contractuales o normativa aplicable.

- Resolucidn del caso.
- Acciones a seguir para la solucidn total del caso.
- Nomhre vy firma del responsable del informe.

Las ISAPRE estardn oblligadas a dar una respuesta
integral al reclamo, abarcando absclutamente todas las
ingquietudes planteadas por el reclamante. Asimismo.
deberd realizar 21 estudio y solucidn de todas aquellas
materias que.surian del andlisis de la situacidn, hayan
sido o no reclamadas.

Respuesta al reclamante.

En esta respuesta se deben especificar y explicar los
antecedentes necesarios que rfundamenten la resolucicon
del raclamo, con el eobjete de procurar una debida
orientacidn ¥ educacidn a los ariliados ¥
beneficiaries,

52 explicarsn detalladamente 1as acciones que le

corresponda realizar al interesado, para riniquitar I3
solucién del reclamo.

Debe informarse al reclamante que siempre tiene la po-

sibilidad de recurrir a la superintendencia, solricitan-
do el arbitraje que se estipula en el N°5 del artricule
I do la Ley N°18.933 o a la justicia ordinaria.

La respussta al reclamante debe ser firmada por g1l
Gerente Ganeral o gquien ocupe gl principal carge
eijecutive en la ISAFRE, pudiendo delegar esta facultac
en personas gue acupen cargoes directivos ¥ en los Jjerfe:
de sycursales, en regiones. Dicha respuesta tlebe
romitirse por corree certifiecade o entreea personal al
reclamante o su apoderado en case de haberio, en los
plaros que se Indican a continuacidn para cada caso.
contados desde la fecha de recepcidn del reclamo!

I) 12 dras, en c¢ase de no requerirse antecedente:
EXTRINOoS.

I11) 24 dias., cuando seg sclicliten antecedentes externos.

Toda aoencia v oficina de 1a [ISAPRE en la cual sc
hubiere presentado un reclamo. debe gstar ar
condicion2s de Iinfoermar persondilmente al reclamante
respecto de la resolucidn de su reclamo.
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REPUBLICA DE CHILE
SUPERINTENDENCIA DE INSTITUCIONES
DE SALYD PREVISTIONAL

ANERD o1

INSTRUCCIONES S50BRE PRESENTACION DE RECLAMGS

En cumplimiente - da las instrucciones impartidas Fror e
Superintendencia de Institucienes de Salud Previsional, se comunics

gue, en virtud de lo dispueste en la Circular Nofr, del 19 de Junio ds

994 de dicho Organismo, las ISAFPRE estan obligadas a recapcionar,

tramitar ¥y dar respuesta a los reelames gque les presenten  sus

afiliados y henaficiarios.

$2 hace presente gue el derscho gue la referida Circular recenoce a
los afiliados ¥ hepeficiaries no impide ni sustituve ap ease alguns
recurrir a la Superintendencia para efectuar su reclame o & la

Justicra ordinaria, ya sea antes, durapte o despuds de presentarlo a
la ISAPRE. '

Ccon el ohjeto de procurar un adecuade funciopamiente de este
procedimisnto. los reclamantes deberdn tener en consideracion e

siguianta;l
. RECLAMANTE: " Puade ser ol cotirante o beperficiario,
' 2l que dehe ifdentificarse con su nombre
completo, RUT, direccién, ftaléfona »
FAX,
2. REPRESENTANTE: EI reclamante puade ser representado por
' una parsena natural, por su emplsador o
por cualguier parsena Juridica diracta-
mante vineculada a su relacidn laboral o
previsional, debiendo presentar un poder
netarial otordade por el Interesado.
3. PLAZO DE RESPUESTA: Fste plaze es de 12 dias hibjles -cuande

la sclycian del reclamo no ragulers
antecedantes extearnes a la ISAPRE ¥y de
24 dias habiles, son case de solicitarse
tales antecedentes.

- 4. MATERIAS NO RECLAMABLES: Los reclamos gque se refrleran a r2charos
¥ modificaciones de licencias médicas.
;% subsidio inferifor al gue vcorraspopnds ¢
: no paco dal subsidie, deben pressptarse
en i3 COMPIN correspondisnte al domici-
lia gque &l afilfado hayva redistrade en

su contrate de salud.
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5. FACULTAD DS RECONSIDERACION: La ISAFRE debers racapcionar v da
respuesta a3’ todas las solicitudss d.
reconsidaracion que contengan antace-
dentes adicionales, disponisnde par:
ello de un plare de {2 dias hibiles.

6. FPRESENTACION A LA SUPERINTENDENCIA:
£1 reclamante gue po esté de acuerdo cor
13 solucidn de la ISAFRE, podrd pecurrii
a la Superintendehncia de ISAPRE o a 1I:
Justicia ordinaria, segdn lo prefisra,

it b e e —— ———
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Las cartas dewvueltas por no ublicacidn del reclamante,
dehen archivarse en el expediente del reclamo. cuando
dste consulte sobre su reclamoe, debe entregdrsele }a
respuesta o daspacharse, dentro del plazo de tres dras
doesde la rfecha de la consulta.

Las cartas deben ser dirigidas al domicilie indicadoe en
el Formularie de Reclamo o carta reclamo, o al
domicilio recistrado en el contrato del titular, en
caso de ser omitido tal antecedente.

Toda comunicacion con el reclamante o con terceros dehbe
constar por escrite. cada ISARRE debec asegurarse de 1a
recepcidn de su mensaje. .

¢) Reconsideracidén.

L3 ISAFRE estard cohlicsda & responder las solicitudes
de recohsideracidn que lo sgan presentadss. cuande &1
reclamante aporte antecedentgs adiclonales, debiende
resolverlas dentro del plare de 12 dias, contade desde
la recepcion de 1a misma.

Los plarzos rijados en la presente CGircvlar, serdn de dras
hdbiles, considerdndose Inhdhil =21 iira sdbado.

DISFOSICIONES TRANSITORTAS

1. Con el ohjeto que los ariliados v bheneficiarios conoz-
can el procedimientoe para la tramitacidn y solucidn de
.5us reclamos Instruldo por esta superintendencia, las
ISAPRE deberdn publicar en un lugar visible de todas
sus oricinas de atencidn de pdblico, el extracto que se
adjunta en el Anexe N°®t de esta Circular. que forma
parte intgerante de 1la misma ¥ que contiene 1las

principqles disposiciones de Interés para los afiliados
Yy beneficiarios,.

ta

Las gnﬁtrucciones de la presente circular recirdn a
partir del 1° de sepltiegmhre de 1981, debiendo a esta

misma Irfecha dar cumplimicnto a lo estipulade en el
numero 1 transitorio

¥ LSRES. GERENTES GENERALES ISAFRE
¥ SUPERINTENDENCIA ISAPRE
¥ DEPTC. CONTROL

¥ SUBDRPETG, PLANIFICAGION,






