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1.- En atencién a lo informado, este Subdepartamento realizé una fiscalizacién en terreno el
dia 25 de octubre de 2023 en oficina central de Isapre Nueva Masvida ubicada en la comuna de
Providencia, con el objetivo de validar mediante un determinado numero de beneficios
adicionales, las condiciones generales y procedimientos aplicados en la contratacion y término
de suscripciones a dichos beneficios adicionales de Isapre Nueva Masvida.

2.- Lo anterior, se debe a informaciéon recibida por la Intendencia de Fondos y seguros
Previsionales de Salud, en donde se indica por parte de afiliados a Isapre Nueva Masvida que el
ultimo dia habil del mes de septiembre, beneficiarios de dicha Isapre, recibieron informacién
mediante correo electrénico indicando que, a contar del mes de octubre de 2023, el beneficio
adicional que se habia otorgado a costo cero por el primer afio de afiliacion, comenzaria a
cobrarse, no teniendo opciones de rechazar inmediatamente luego de recibida la comunicacién,
la ejecucidon de este cobro y por tanto la baja de este beneficio adicional en caso de optar por
esta opcion.

3.- En relacién a lo anterior, se revisaron los sistemas de las Isapre, recabando informacion
contractual, relacionada a suscripciones a beneficios adicionales, asi como también sus
condiciones generales y procedimientos de notificacion a los beneficiarios.

4.- Consultado al Jefe de Productos de la Isapre Nueva Masvida, sobre los beneficios
adicionales con costo cero que la Isapre otorga a sus afiliados, informa que desde agosto de
2022, en ocasion de la contratacion de un plan de salud por parte de usuarios, este trae
adicionado el beneficio adicional “Salud Plus” el cual consta de un paquete de beneficios
relacionados a atenciones médicas de urgencias, telemedicina y despacho de medicamentos a
domicilio, el cual no tiene costo por 24 meses para el afiliado desde el inicio de vigencia de
beneficios y que posteriormente es terminado de manera automatica, a menos que el afiliado
exprese su voluntad de mantenerlo, asumiendo el costo de este beneficio adicional.

5.- Asi también sefiala que, al contratar un plan de salud, los afiliados tienen, ademas la
opcion de escoger 3 beneficios adicionales, los cuales tendran costo cero por 12 meses desde
inicio de vigencia de beneficios. Finalizado este periodo de gratuidad, la Isapre procede a
cobrar el costo mensual de dicho beneficio adicional que corresponda, generando para ello un
documento escrito definido como “Mandato de Cobro”, en el cual estipula lo anteriormente
mencionado y que es informado y aceptado contra firma por parte del afiliado al contratar el
plan de salud.



6.- En relacion al analisis de informacidon del Archivo Maestro de Suscripciones a Beneficios
Adicionales, se observa que la gran mayoria de ellas corresponden efectivamente a
suscripciones de estos 4 beneficios adicionales mencionados por la Isapre como otorgados de
forma gratuita por 24 meses (Salud Plus) o 12 meses (Cobertura de Medicamentos 30%
Descuento; Rescate Emergencia y Kinesiologia a Domicilio). En la siguiente tabla se informan
los 10 beneficios adicionales con mayor nimero de afiliados suscritos en Isapre Nueva
Masvida:

Identificacion _ . N° de
Beneficio Adicional Nombre Beneficio Adicional Aflllac_ios
Suscritos
BA081124001 SALUD PLUS 29.093
BA081068001 COBERTURA DE MEDICAMENTOS 30% DCTO. 23.803
BA081060001 RESCATE EMERGENCIA 21.537
BA081067001 KINESIOLOGIA A DOMICILIO 20.622
BA081086001 ASISTENCIA DE URGENCIA INDIVIDUAL 15.883
BA081036001 SEGURO DE CESANTIA 4 MESES NMV 7.393
BA081065001 TELEMEDICINA BLUE DOCTOR 6.244
BA081037001 SEGURO DE CESANTIA 6 MESES NMV 6.013
BA081076001 DENTAL REDSALUD 80 5.179
BA081046001 BENEFICIO MEDICAMENTOS PHARMA 1 3.648

7.- En cuanto al analisis de las condiciones generales de los beneficios adicionales con costo
cero para los afiliados a Isapre Nueva Masvida, en todos ellos al analizar las condiciones de
vigencia y causales de término del beneficio, sefialan lo siguiente:

"Vigencia y Renovacioén

Este Beneficio Complementario estara vigente a contar del primer dia del mes subsiguiente al
de la fecha de firma de este documento y hasta el ultimo dia del mes siguiente al de la
proxima anualidad del Contrato de Salud al cual accede, la que se contara desde la fecha de
inicio de vigencia del Beneficio Complementario.

Cumplido este plazo y si ninguna de las partes manifiesta su voluntad de terminarlo, esté se
entendera renovado por periodos iguales y sucesivos de un afo, a contar del inicio de la
respectiva anualidad del Contrato de Salud, todo lo anterior sin perjuicio de las causales de
término del Beneficio Complementario indicadas en el articulo siguiente.

Causales de Término del Beneficio

El Beneficio Complementario contemplado en este instrumento terminara por alguna de las
siguientes causales:

a) Aviso de Término por cualquiera de las partes, el que debera efectuarse con a lo
menos 30 dias de anticipacion al vencimiento original del plazo de vigencia del
Beneficio Complementario o sus renovaciones. En este caso el término se producira el
Ultimo dia del mes siguiente de la fecha sefialada en el Formulario Unico de
Notificacion de eliminacion del Beneficio Complementario...”



8.- En relacion al procedimiento de notificacidon que la Isapre realiza para informar el cese de
costo cero una vez finalizado el periodo de gratuidad de estos beneficios adicionales, la
Isapre sefiala que se notifica via correo electrénico a los afiliados durante el mes que finaliza
el periodo de gratuidad, el comienzo del cobro a contar del mes siguiente de enviada esta
informacién. A continuacién, se muestra ejemplo de esta comunicacion:

Isapre Nueva Masvida <contactoafiliado@e.nuevamasvida.cl>

Informacién importante sobre tus beneficios complementarios

Hola, J |ez Vivar

1ad. € 3l finalizara ef 31 de agosto de 2023
KINESIOLOGIA

) € - Hasta 10
sesiones anuales por beneficiario

a de 1 ) costo de e beneficios, a partir del 1 de septiembre
de 2023 t v te ' Bener

Te invitamos 3 que sigas manteniendo estos beneficios para tu tranquilidad y ia de
tu familia

Atentamente
isapre Nueva Masvida

En cuanto a lo anterior, de una muestra de 11 casos, que cumplian 12 meses desde su
suscripcion, se solicito el respaldo de la comunicacidon enviada a estos afiliados con motivo del
término de gratuidad, observandose que, en todos ellos se envié un correo electrénico 7 dias
antes del término del Ultimo mes de gratuidad de dicho beneficio adicional. Asi también en la
comunicacién se informa el costo de el o los beneficios adicionales que se cobraran por dicho
concepto. No obstante lo anterior, la Isapre en su comunicacién no informa modalidad para
dar de baja estos, en caso de no aceptar continuar con estos beneficios adicionales.

9.- En relacion a la documentacidén contractual, se solicitd de la misma muestra anterior,
copia de los FUN y contratos de beneficios adicionales en donde se puede observar que, en
cada uno de ellos se informa mediante documento llamado “*Mandato de Cobro” la gratuidad
por 12 meses y el costo del beneficio adicional, que luego de 12 meses de suscripcion, la
Isapre cobre y descuente el valor indicado del producto contratado. A continuacién, se
muestra un ejemplo de ello:



ofls Dusva

=~ masvida @
MANDATO DE COBRO B FICIOS ADICIONALES

Mediante asta  documanta,  yo _

RUT. N° - con fecha actuzl recihi de parfe de Naava Masuida < 4

{en adeiants, La Isapre), el siguiente beneficio adicional [ e ] . Sin costo

alguno por un periodo de 12 meses. Finalizado el periodo cde gratuidad, he convenidc con

=2 Isapre que se proceda a2 cobrar la suma mensual de 3= U.F., equivalente al valor

pactado por el citado beneficio

Por lo antericr, autorizo expresamente a la Isapre para que cumplido el pariadn de gratuidad
de 12 meses, 2 que se hizo referencia precedentemente, me cobre v descuente. la suma

mensual de e

U.F. . comrespondiente al valor a pagar por el beneficio adicional antes
sefalado, otorgandole ademas, en este acto, mandato irrevocabile para gque, suscriba vy
modifique los formularios y documentos necesarios, sin mi firma, para ejecutar el cobro del
monto indicado y lo notifique al Empleador, Cclizante o Entidad a cargo del pago ce a

Pensidén. segin comresponda.

Declarc en este acto, conocer y aceptar los términos, plazos y demas condiciones del

beneficio adicional [ Rl ] 2

Firma y huella Contratants

Fecha- 29 IMPZZ

10.- En cuanto al procedimiento de baja de beneficios adicionales contratados, sefialan que
se realiza de manera presencial en sucursales de la Isapre o a través de sucursal virtual en
donde el cliente puede generar una solicitud de término del beneficio Adicional que registra
contratado, donde posteriormente es contactado por un ejecutivo de atencion al cliente para
realizar gestion a través de mantencidn electréonica y concretar el término del beneficio
adicional. Asi también sefialan que a través del Call Center de la Isapre, se informa al afiliado
que puede realizar solicitud de término del beneficio adicional en sucursales de manera
presencial o en sucursal virtual, en menu “Mantencion de Plan”.

Conclusién

Luego de analizar los antecedentes recopilados, se puede concluir que al evaluar las
condiciones generales de los beneficios adicionales con costo cero que la Isapre tiene vigente
al dia de efectuada la fiscalizacién, estos indican en su punto Vigencia y Renovacion que
“Cumplido el plazo y si ninguna de las partes manifiesta su voluntad de terminarlo, esté se
entendera renovado por periodos iguales y sucesivos de un afio, a contar del inicio de la
respectiva anualidad del Contrato de Salud.

Asi también en el punto “Causales de Término” indican en el punto B “Por decisidon propia del
cotizante, para lo cual debera dirigirse a alguna de las sucursales de la Isapre antes del
ultimo dia del mes del cumplimiento de la anualidad, presentando una carta escrita de pufio y
letra e indicando los motivos de la renuncia y firmar, para dicho efecto, un nuevo FUN”.


wurrutia
Nota adhesiva
Quitar


Ademads, se constatd mediante la documentacion contractual en los casos evaluados, que
esta se encontraba en conocimiento por parte del afiliado contratante del beneficio adicional,
con firma y fecha de toma de conocimiento.

En cuanto al procedimiento de notificacidon a los afiliados contratantes, cuando el beneficio
adicional se encuentra préximo a cumplir el afio de gratuidad, se constata que este se realiza
siete dias antes de concluido el ultimo mes con costo cero. Sin embargo, la comunicacion
enviada, carece de informacién de cémo dar de baja dicho beneficio adicional.

Sin otro particular, Saluda Atentamente,

Fabiola Soto Farias

Coordinadora Subdepartamento de Fiscalizacion de Beneficios.

Ext. N°1271/2023
Distribucion
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v' Subdepartamento de Fiscalizacidon de Beneficios





