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IMPARTE INSTRUCCIONES SOBRE LA GESTION DE CONSULTAS Y RECLAMOS



Esta Superintendencia, en ejercicio de sus facultades fiscalizadoras que le confieren las
Leyes N%. 16.395 y 16.744, ha estimado pertinente impartir las siguientes instrucciones a
los Organismos Administradores del Seguro Social de la Ley N° 16.744, en adelante
Organismos Administradores, referidas a la gestion que deben realizar respecto de las
consultas y reclamos que reciben de los distintos grupos de interés.

Antecedentes

La presente circular tiene como objetivo establecer los lineamientos minimos que
deben adoptar los Organismos Administradores para la gestion de las consultas y
reclamos realizados por los afiliados, adherentes, beneficiarios y publico en general en
el contexto de la Ley N° 16.744.

Cabe sefialar que en las presentes instrucciones se consideran los reclamos relativos
a los servicios de orientacion e informacién, en conformidad con la Circular N° 3.144, y
ademas, la totalidad de las materias relacionadas a la administracién del Seguro
Social de la Ley N° 16.744.

Adicionalmente, se instruye el procedimiento de envio a esta Superintendencia de la
informacion referida a consultas y reclamos, que los Organismos Administradores
deberan realizar periédicamente a través del Sistema de Gestion de Reportes e
Informacion para la Supervision (GRIS), establecido mediante la Circular N° 2.896, de
2012, y sus respectivas modificaciones.

Definiciones
Para efectos de la presente circular, se establecen las siguientes definiciones:

e Sistema de Gestiéon de Consultas y Reclamos: Estructura operacional de
trabajo, documentada e integrada a los procesos técnicos y gerenciales, con el fin
de dar respuesta y gestionar las consultas y reclamos derivados del otorgamiento
de prestaciones por parte de los Organismos Administradores.

e Reclamo: Solicitud formulada por afiliados, adherentes, beneficiarios del Seguro
Social de la Ley N° 16.744, o en su defecto sus representantes, y publico en
general, en adelante “interesados”, quienes acuden al Organismo Administrador
para exigir, reivindicar o demandar una solucién, sea por un motivo general o
particular, o bien, la manifestacion de descontento o disconformidad con una
determinacién o actuacion.

e Consulta: Solicitud de informacién u orientacion respecto a materias relacionadas
al Seguro realizada ante un Organismo Administrador por afiliados, adherentes,
beneficiarios del Seguro Social de la Ley N° 16.744, o en su defecto sus
representantes, y publico en general, en adelante “interesados”.

Sistema de Gestion de Consultas y Reclamos

Los Organismos Administradores deberan contar con un Sistema de Gestién de
Consultas y Reclamos, cuya finalidad es atender las consultas y reclamos interpuestos
por los interesados de manera eficaz y eficiente. El funcionamiento del Sistema debera
ser documentado en un Manual, debidamente aprobado por la Gerencia General y
conocido por el Directorio, o la Direccion Institucional, segun corresponda, donde se
describa detalladamente el proceso que realiza el Organismo Administrador respecto
de la gestion de las consultas y reclamos, considerando a lo menos:



Objetivos del Sistema de Gestién de Consultas y Reclamos.

Definicion de roles y responsabilidades.

Descripcion de las actividades realizadas para la recepcion, registro y respuesta
de las consultas y reclamos.

Descripcién de los canales de recepcion y de repuesta habilitados para la
presentacion de consultas y reclamos.

Definicion de actividades para el analisis de causas potenciales de problemas

suscitados y propuesta de solucion.

1.

l.2.

Mecanismo de seguimiento de las consultas y reclamos.
Mecanismo de reporte a la alta administracién y al Directorio.

Canales de recepcion de consultas y reclamos

Los Organismos Administradores deberan disponer de los canales de
recepcion necesarios, tanto fisicos como electrénicos, para gestionar las
presentaciones que realicen los interesados.

En este sentido, el Organismo Administrador debera definir los canales de
recepcion de las presentaciones, ya sea presencial, telefonico, correo fisico,
correo electronico, transmision electronica u otros, que debera mantener a
disposicion del publico para esos efectos.

No obstante lo anterior, como minimo debera posibilitar la recepcion de
reclamos y consultas en sus distintos centros de atencién al publico a lo largo
del pais, ya sea mediante la disposicion de un libro de consultas y reclamos, o
a través de medios digitales.

Cabe sefalar, que al momento del ingreso de la consulta o reclamo, los
Organismos Administradores deberan asignarle un cédigo Unico gue permita su
seguimiento permanente, el que debera ser informado de inmediato al
interesado, debiendo quedar constancia de su recepcién.

Adicionalmente, el interesado al momento de ingresar la consulta o reclamo
podra elegir si requiere o no la entrega de una respuesta formal, asi como
también el medio de notificacion de ésta en caso de requerirlo.

Por otra parte, los Organismos Administradores deberan poner a disposicion de
los interesados los canales de informacidon que permitan el adecuado
seguimiento de las consultas y reclamos interpuestos por éstos, considerando
a lo menos la entrega de informacion a través de la pagina web.

La informacion que se debera entregar a los interesados para el seguimiento
de las consultas y reclamos, debera considerar a lo menos, la identidad del
interesado, la fecha de presentacién de la consulta o reclamo, una descripcion
de la consulta o reclamo y el estado en que se encuentra ésta, ademas se
debera senalar la identidad del funcionario que recibié la consulta o reclamo,
cuando corresponda.

Registro de Consultas y Reclamos

Los Organismos Administradores deberan mantener un Registro de Consultas
y Reclamos, el cual debe ser actualizado a lo menos semanalmente, esto
considerando principalmente las presentaciones realizadas a través del libro de
consultas y reclamos, o por otros medios que no cuenten con mecanismos de
actualizacion inmediata. Todas las consultas y reclamos que reciba el
Organismo Administrador deberan ser incorporadas en el referido registro,
asignandole un cédigo Unico que permita su seguimiento.



Lo anterior, aplicara tanto a las consultas y reclamos que reciba el Organismo
Administrador de forma directa a través de sus canales de recepcion, asi como
también aquellas que deriven de presentaciones remitidas por esta
Superintendencia, u otras entidades.

El Registro de Consultas y Reclamos debera contar, a lo menos, con la
siguiente informacion (campos marcados con asterisco “*” corresponden a
informacion de caracter no obligatorio):

a)

b)

c)
d)

e)

Cadigo unico que identifique la consulta o reclamo.

RUT del causante, correspondiente a la persona respecto de la cual se
realiza |la presentacion.

* Nombre del causante.
Tipo de causante (trabajador, pensionado, empresa u otro).

RUT del interesado, correspondiente a la persona que realiza la
presentacion.

* Nombre del interesado.

Tipo de interesado (trabajador, pensionado, empresa u otro).
* Sexo del interesado.

* Domicilio del interesado.

* Comuna del interesado.

* Teléfono del interesado.

* Correo electrénico del interesado.

Fecha de la presentacion, correspondiente al dia en que el interesado
realiza la consulta o reclamo.

Calidad de la presentacion (ley o extra ley).
Tipo de presentacion (consulta o reclamo).
Origen de la presentacién (Organismo Administrador, SUSESO u otro).

Canal de recepcion (presencial, telefonico, correo fisico, correo electronico,
pagina web u otro).

Clasificacion de la presentacion, correspondiente a la materia objeto de la
consulta o reclamo.

Descripcion de la presentacion.
Indicacion si se requiere respuesta (si o0 no).

Fecha de respuesta, correspondiente al dia en que el Organismo
Administrador responde al interesado mediante alguno de los canales
definidos.

Indicacién si la respuesta requiere prérroga (si o no).



ll.3. Respuesta de consultas y reclamos

Los Organismo Administradores deberan dar respuesta a las consultas y
reclamos interpuestos por los interesados en un plazo maximo de 10 dias a
partir del dia siguiente a la fecha de su presentacion, contados de lunes a
viernes, exceptuando festivos.

No obstante lo anterior, en casos especiales, especificamente en aquellos en
que se requiera de un mayor analisis para la elaboracién de las respuestas, el
plazo anteriormente expuesto se podra prorrogar en 10 dias adicionales,
contados de lunes a viernes, exceptuando festivos.

Los plazos referidos anteriormente, no aplican para los reclamos referidos a la
Ley N° 20.584, que regula los derechos y deberes que tienen las personas en
relaciéon con acciones vinculadas a su atencién en salud, debiendo ajustarse a
los plazos contenidos en dicha norma legal.

Las respuestas a las consultas y reclamos deberan ser remitidas a los
interesados mediante carta certificada, correo electrénico u otro medio
fehaciente de notificacion, suscrita por el representante que el Organismo
Administrador haya designado formalmente al efecto.

En relacién a las respuestas asociadas Unicamente a reclamos, y que no
cuenten con un medio de verificacion escrito, es decir, aquellas gue debido a
su naturaleza y alcance se atiendan telefénicamente, se debera guardar la
grabacién de la conversacion como medio de respaldo por un tiempo de 2
anos, e igualmente la respuesta debera ser ingresada al Registro de Consultas
y Reclamos.

Por ofra parte, la informacién proporcionada en las respuestas debera ser
expuesta de manera clara y fundada, remitiendo los antecedentes necesarios
que permitan la adecuada comprension por parte del interesado.

Adicionalmente, en las respuestas que se entreguen, ya sea por medios
escritos o a través de otros canales, se debera incorporar la siguiente frase
“Ante cualquier reclamo, apelacion, denuncia o disconformidad, Ud. puede
dirigirse a la Superintendencia de Seguridad Social (www.suseso.cl)".

IV. Informacion al Directorio

El Directorio del Organismo Administrador o la Direccion Institucional, segun
corresponda, deberan recibir y conocer, dejando constancia en las respectivas actas
de sesion, la informacién sobre las consultas y reclamos gestionadas por la propia
entidad, asi como también las presentaciones de los interesados realizadas ante
terceros, tales como esta Superintendencia, medios escritos u otros medios de
comunicacion. La informacion de las consultas y reclamo debera ser presentada al
Directorio o la Direccién Institucional, segun corresponda, a lo menos semestralmente.

V. Envio de informacion a esta Superintendencia

El envio de la informacion referida al Registro de Consultas y Reclamos debera
realizarse a través del Sistema de Gestion de Reportes e Informaciéon para la
Supervision (GRIS), en conformidad con los requerimientos establecidos mediante la
Circular N° 2.896, de 2012, y sus respectivas modificaciones.



VI. Vigencia

El cumplimiento de las exigencias contenidas en la presente circular sera de caracter
obligatorio a contar del 1° de junio de 2016, a excepcion de los requerimientos
asociados a la gestiéon de consultas, los cuales seran obligatorios a partir del 1° de
agosto de 2016.
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