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RESOLUCION EXENTA IF/N° 22 3

SANTIAGO, 'ﬂ? ‘}m\g 2&1&

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demdas pertinentes dal DFL N°® 1,
de 2005, del Ministerio de Salud; la Resolucion N° 1600 de 2008 de la Contraloria
General de [a Replblica; v la Resolucién N°® 52, de 2 de mayo de 2014, de |a
Superintendencia de Salud, vy

CONSIDERANDO;

1. Que, es funcion de esta Superintendencia velar porque las Instituciones de Salud
Previsional cumplan las leyes e instrucciones que las rigen.

2. Que, en ejercicio de dicha facultad y con ocasidn de una fiscalizacién efectuada en las
sucursales de Isapre Banmédica S.A., ubicadas en las ciudades de Arica, La Serena y
Talca, entre los dias 5 y 18 de noviembre de 2013, cuyo objeto fue examinar el
procesc de suscripcidon de contratos de salud, a través de la revisidn de la
informacion disponible sebre los contratos en tramite, y entrevistas a los encargados
de su mantencidn y suscripcidn, se detectaron las siguientes irregularidades en la
sucursal de Arica: '

a) Respecto de 5 cotizantes, se mantenian los Formularios Unicos de Notificacidn
(FUN) “firmadaos en blanco”, con sus tres copias, v, ademds, salvo en un caso, las
respectivas Declaraciones de Salud.

b) En un caso se mantenia “pendiente de entrega” al afiliado, la copia de su FUN y
de su Declaracion de Salud firmada.

€) En otro caso se mantenla la Declaracién de Salud “firmada en blarco”, sin
haberse completado las respuestas a las preguntas de la Seccién C
(enfermedades, patolegias o condiciones de salud preexistentes).

d) La isapre establece restricciones de ingreso para las personas mayores de 64
afios y 365 dias, de acuerdo a lo informado por los agentes de ventas %

supervisora del drea, y que consta en acta de fiscalizacién de 18 de noviembre de
2013,

3. Que, producto de los citados hallazgos y mediante Oficio IF/N® 8413, de 11 de
diciembre de 2013, se impartid instrucciones a la Isapre, haciéndosele presente que
con anterioridad ya habia sido sancionada por establecer restricciones de ingreso a
priori (Resolucion Exenta IF/N°® 453, de 2 de agosto de 2012), vy se le formularon los
siguientes cargos:

a} Incumplimiento de fas instrucciones establecidas en el punta 1.2 de la Circular
IF/N® 116, de 21 de abril de 2010, observado en las siguientes situaciones: i)
mantener en su poder, la totalidad de ias copias de 5 FUN firmados en blanco, vy
un FUN sin entregar la copia respectiva al afiliado; y ii) mantener en su poder una
Declaracién de Salud, firmada en blanco y sin entregar copia al cotizante.




b} Excluir a cierfas personas de la posibilidad de solicitar la afiliacion, a priori, sobre
la base de consideraciones expresamente prohibidas por la Circular IF/N° 160,
considerande una edad méaxima de 64 afios y 365 digs.

Que mediante presentacion de fecha 27 de diciembre de 2013, la Isapre Banmédica
S.A, evacud sus descargos, argumentando, respecto de los documentos contractuales
que se encontraban firmados en blanco y pendientes de entrega a los afiliados, que
algunos de estos casos fueron anulados, suscribiéndose posteriormente por los
afiliados, nuevos documentos contractuales para regularizar las situaciones descritasg
en la fiscalizacian.

Ademas, arguye que si bien el proceso de suscripcion de los documentos
contractuales observados, fue realizado pdr algunos agentes de ventas en un orden
distinto al establecido en los manuales interrios de la Isapre, lo anterior no significé
perjuicio algune para los afiliados involucrados, toda vez que igualmente con
posterioridad suscribieron de pufio y letra cada uno de los documentos contractuales,
otorgando con sus respectivas firmas plena eficacia al contrato de salud celebrado.
Asimismo, toda la documentacidn contractual fue entregada posteriormente a cada
uno de los afiliados, conforme lo instruye la normaliva vigenta.

Sin perjuicio de lo anterior, sostiene gue los hechos representados por la
Superintendencia involucrarian una responsabilidad personal de aquellos agentes que
desatendieron las instrucciones internas; que en forma periddica la Isapre estd
realizando inducciones y capacitaciones a los postulantes y agentes de ventas, que
incluyen ésta materia, lo que ademds es reforzado periddicamente en las reuniones
que realizan los supervisores de cada grupo de ventas; y que las situaciones descritas
se produjeron Unicamente en la Agencia de Arica y no en las demds agencias
fiscalizadas, lo que da cuenta del trabajo constante que se realiza al interior de la
Isapre para dar cumplimiento a la normativa vigente,

Sobre el mismo punte, indica que desde hace algdn tiempo la Isapre se encuentra
utilizando el sistema de “venta sin papel”, el que ya constituye cerca del 50% de las
ventas de contratos de salud, vy otorga mayor grado de seguridad a las transacciones.

Por otro lado, en cuanto al cargo de excluir a priori a ciertas personas de la
posibilidad de solicitar su afiliacion, sefiala que la Isapre no ha dispuesto hinguna
restriccion relativa a la edad, y que, al contrario, después que fue sancionada por
haber infringido la Circular IF/N°160, modificé sus manuales internos, eliminando la
restriccidn que existia anteriormente respecto de la edad de las personas cue
solicitaban afiliacién a la Isapre.

Conforme a lo anterjor, asevera que ias declaraciones entregadas por los agentes de
venta y la supervisora de ventas, obedecieron a algin tipo de desconocimiento de [as
meodificaciones que se realizaron a los procedimientes internos de la Isapre, respecto
de la suscripcion de contratos de salud, lo que no se ajusta a |a realidad actual, en la
cual se reciben todas las solicitudes de afiliacién que se presentan, vy se evalian
posteriormente conforme a lo establecido en la normativa vigente, sin gque se
imponga a priori ningdn tipo de restriccion por edad.

Agrega que se debe tener en consideracién que los procesos de admisién de
potenciales afiliados son centralizados, puesto que la Contraloria Médica de la Isapre
se encuentra ubicada en la Region Metropolitana, lo que permite concluir que no han
existido flimitaciones para solicitar afiliacién para potenciales afiliados mayores de &5
afios.,

Corroboraria Io anterior, el hecho que durante el afio 2013 se habrian afiliado a la
isapre un total de 59 personas mayores de 65 afios.

Finalmente solicita tener especial consideraciéon que las situaciones detectadas, se
debieron a desconocimiento de algunos agentes de ventas, respectc de las
modificaciones & fos procedimientos internos utilizados por la Isapre para la
suscripcién de contratos de salud; que se produjeron Gnicamente en una agencia; no
generaron perjuicio alguno a los afiliados, v que la Isapre continuaréd adoptandoe todas




las medidas, resquardos y mecanismos de control que sean necesarios, para evitar
que se produzcan nuevamente las situaciones observadas.

Por lo anterior, solicita acoger los descargos, desestimando la aplicacién cualgquier
tipo de sancion, atendida la entidad de [a infraccidn en que ha incurrido, respecto de
la cual la institucion ha adoptado todas las medidas tendientes a evitar que la
situacién vuelva a ocurrir.

Que, en relacidén con los descargos de |z Isapre, cabe sefalar, en primer término, que
ésta no ha desconocido el hecho que se detectaron en su sucursal de Arica, seis
documentos contractuales firmados en blanco {(cinco FUN y una declaracién de Salud)

Y, ademas, en otrc caso, la copia del FUN y de la Declaracién de Salud pendientes de
entrega al afiliado.

Que, sobre el particular, cabe tener presente que de acuerdo con el punto 1.2
“Etapas de la suscripcion”, de la Circular IF/N° 116, de 21 de abril de 2010, que
"Imparte Instrucciones sobre Procedimientos de Suscripcién, Adecuacion,
Modificacidn y Terminacién de Contrates”, la Declaracién de Salud debe ser llenada y
firmada por el cotizante, y luego sometida por el agente de ventas a la Isapre, con el
fin que, en su caso, se consignen las restricciones correspondientes. Una vez firmada
la Declaracién de Salud por quien la Isapre designe, ésta debe ser puesta en
conocimiento del afiliado, guien, sdlo en esta oportunidad v si estd de acuerdo, la
firmard nuevamente en la seccién pertinente, conjuntamente con los restantes
documentos contractuales. En caso de no haber patologias o condiciones de salud
que declarar, no sera necesario que el afiliado vuelva a firmar la declaracién de salud.

Ademads, el inciso tercero del citado punto 1.2, sefiala textualmente que: “Una vez
aceptada fa declaracién de salud por las partes, se completarén los restantes
documentos contractuales y se firmaran el plan de salud, |a seleccidn de prestaciones
valorizadas, las condiciones generales del contrato, et FUN tipo 1, y la renuncia a los
excedentes, cuando proceda. El FUN podra ser emitido computacionalmente por la
institucién, caso en el cual dicho formulario deberd cefiirse a las especificaciones que
para tal efectc estan contenidas en las instrucciones vigentes. Una vez suscrito los
referidos documentos, la isapre estara obligada a entregar a la persona afiliada, en
ese mismo acto, una copia de elles, debidamente firmados por las partes”.

Que, el debido cumplimiento de las sefaladas etapas de suscripcién de la
documentacién contractual, y en particular la circunstancia que el llenado de éstos
debe efectuarse en forma previa a la firma de los mismos, no constituye una cuestién
meramente formal, sino que una garantia o salvaguarda del consentimiento libre,
espontaneo e informado del afiliado.

Por lo tanto, independientemente de que no haya existido una mala intencién por
parte de los agentes de ventas, o de que en definitiva no se hubiese causado ninglin
perjuicio a los afiliados, lo cierto es que no es aceptable que se ingresen a
tramitacion en la Isapre, Declaraciones de Salud, Formularios Unicos de Notificacién u
otros documentos contractuales, firmados en blanco, sin  haberse |llenado
completamente su contenido, v, por consiguiente, procede desestimar las alegaciones
de la Isapre, en orden a que algunos de estos casos fueron anulados, suscribiéndose
posteriormente por los afiliades, nuevos documentos contractuales para regularizar
las situaciones observadas, y que, por lo mismo, no existié perjuicio algung para los
cotizantes involucrados. -

Que, en cuanto a lo aseverado por la Isapre en orden a que las sefaladas
irregularidades involucrarian una responsabilidad personal de los agentes de ventas,
quienes habrian desatendido las instrucciones internas sobre la materia; hay que
tener presente que dicha responsabilidad individual de los agentes de ventas, no
exime de responsabilidad a la Isapre frente a los actos U omisiones de éstos, toda vez
que por aplicacion de los principios generales en materia de responsabilidad, la
institucién debe responder por los hechos de sus dependientes, y, ademds, porgue
expresamente el inciso final del punto 1.1 de la Circular IF/N° 116, de 2010, le
impone iz obligacion de “desplegar una efectiva supervisién sobre el desempefio de
sus Agentes de Ventas en el proceso de suscripcidn de contratos”.




10.

11.

12.

Que, respecto de lzs capacitaciones y refuerzos periddicos que realiza la Isapre, asi
como la implementacion y masificacién de la “venta sin papel” en dicha institucion,
sélo cabe sefialar que constituye una obligacidn permanente de las Isapres, el
implementar todes las medidas que estimen necesarias, adecuadas e iddneas para
dar estricto cumplimiento a la normativa, y, por tante, la adopcién o implementacién
de medidas no es un heche que en si mismo la exima de responsabilidad frente a las
infracciones en que incurra.

Que, en relacién con la circunstancia de que sélo en una de las tres sucursales
fiscalizadas se hayan detectado incumplimientns, tampoco es un elemento que
permitan eximir de responsabilidad a la Isapre por las infracciones constatadas, sin
perjuicio que se considere para los efectos de evaluar el grado del incumplimiento en
que ha incurrido, y la entidad de [a sancidn que proceda aplicarle,

Que, por otra parte, en cuanto a las restricciones a [a afiliacion que se reprochan a la
Isapre, hay que recordar que la Circular IF/N® 160, de 3 de noviembre de 2011, que
“imparte Instrucciones sobre los antecedentes que pueden evaluar las isapres
respecto de una persona que solicita un contrato de salud”, establece que:

“Las Isapres, al momente de la suscripcidn del contrato de salud con un futuro
cotizante, sdlo pueden evaluar el riesgo individual de salud de esa persona y sus
beneficiarios, utilizando para ello la declaracién de salud, en la forma indicada en el
N°2 de este titulo, y sélo podra negar la afiliacién, basada en dicha evaluacion, si asi
lo decide. Por lo anterior, las institucicnes de salud previsional no podran excluir de 13
posibilidad de solicitar la afiliacién, & priori, a ningin grupo de personas, basadas en
consideraciones tales como el sexo, edad, condicion de salud, condicién laboral,
etnia, preferencia sexual u otras de los futuros cotizantes y/o sus beneficiarios”.

*Asimismo, en cuanto a los antecedentes financieros de los afiliados, las isapres sélo
pueden evaluar a su respecto, su capacidad de pago de la cotizacion de salud en
relacién al plan de salud al que desean adscribirse, por lo que no se encuentran
autorizadas para excluir, a priori, a grupos de perscnas que trabajen en rubros,
industrias o servicios determinados, o empresas plblicas o privadas, o servicios de la
Administracidn del Estade, asi como tampoco respecto a personas naturales por el
solo hecho de detentar la condicién de cotizante dependiente, independiente o
voluntaric®,

"Las isapres, para efectos de lo dispuesto en los dos parrafos anteriores, no podran
exigir a los futuros cotizantes otros requisitos, antecedentes, documentos, formas de
pago, © gQarantias financieras que los: que expresamente autorizan las normas
vigentes o el contrato de salud que se pretende suscribir, los que, en todo Caso,
deberdn ser los mismos para todo tipo de beneficiarios, salvo las diferencias
esenclales que se presenten entre éstos”,

Por Ultime, sefiala que lo anterior no se extiende a los planes grupales y a las Isapres
cerradas, puesto que en estos casos no se formulz una oferta indiscriminada al
publico en general. Sin embargo, dispone que en estos casos tampoco se puede, a
priori, efectuar discriminaciones arbitrarias y/o ilegales, dentro del universc de
personas a las que se dirigen estas ofertas de afiliacién.

Que, al respecto, si bien la Isapre negd haber dispuesto una restriccion a priori
fundada en la edad, agregando que después de la sancidn que se le aplicé en el afo
2012, modificé sus manuales internos, eliminzndo la restriccién que existia; lo cierto
es que en ia préactica, se constatd, a través de las declaraciones de los agentes de
ventas y supervisora del &rea, que en la sucursal de Arica, s existia restriccion de
ingreso a las personas mayores de 64 afios con 365 dias, puesto que ésta era el
criterio que conocian y, por tanto, que utilizaban dichos agentes de la Isa pre.

Sobre el particular, hay que tener presente que la Isapre es la responsable de
capacitar y actualizar a sus agentes, y manterier una efectiva supervisién sobre el
desempefio de estos, de tal manera que lo constatado en la sucursal de Arica le es
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reprochable, y, ademds, da cuenta de debilidades en los procescs de capacitacién y
actualizacién de conocimientos de sus agentes de ventas ¥ supervisores.,

Que, no obsta a lo antericr lo sefialade por la Isapre en orden a que los procesos de
admisidn de potenciales afiliados, se encuentran centralizados en su Contraloria
Medica, ubicada en la Regidn Metropolitana, toda vez que lo que se le reprocha es la
existencia de restricciones a priori, y, por tanto, previas a la evaluacion de la
Dedaracién de Salud que efectiia dicha Contraloria Médica.

Que, en cuanto a la alegacion de la Isapre de que durante el afio 2013 se habrfan
afiliado un total de 59 personas mayores de 65 afiocs, hay que sefialar que esta
cantidad de afiliados mayores de 65, no da cuenta de todas aquellas cuyas solicitudes
de incorporacién no se ingresaron ni tramitaron producto del criterio con el aue
actuaban los agentes de ventas vy supervisora de la sucursal de Arica.

Sin perjuicio de lo anterior, hay que tener presente de acuerdo a las suscripciones
informadas a través de los Archivos Maestros, se verificd que entre enero y octubre
de 2013, el total de suscripciones en la Isapre ascendid a 57.541 centratos, de las
cuales solo 66 corresponden a mayores de 65 afios, esto es, 0,1% de los contratos
suscritos.

Que, en consecuencia, analizados los descargos de la Isapre y antecedentes del caso,
se concluye que la entidad fiscalizada efectivamente ha incurrido en las faltas que se
le reprochan. '

Que, el inciso 1° del articulo 220 del DFL N°1, de 2005, de Salud, dispone que; “El
incumplimiento por parte de las Instituciones de las obligaciones que les impone la
Ley, instrucciones de general aplicacién, resoluciones y dictdmenes que pronuncie la
Superintendencia, sera sancicnado por esta con amonestaciones 0 multas a beneficio
fiscal, sin perjuicio de la cancelacién del registro, si procediere”.

Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales citados v teniendo presente que la
isapre ha infringido la normativa que salvaguarda el consentimiento libre, espontaneo
e informado de los afiliados, al mantener dentro de los contratos en tramite de
suscripcion en una de sus sucursales, a lo menos & documentos contractuales
firmados en blanco, y, ademas, considerando que ha incumplido gravemente fa
normativa que impide la discriminacién en la fase previa a la contratacion, al haberse
constatado en la misma sucursal, que se restringia a priori el ingreso de personas
mayores de &4 afios y 365 dias; esta Autoridad estima que estas infracciones
ameritan la sancién de multa. . . '

Que, en virtud de lo sefialade precedentemente y en uso de las atribuciones que me
confiere la lay;

RESUELVO:

1. Impdnese a la Isapre Banmédica S.A. una multa de 250 UF {doscientas cincuenta
unidades de fomenta) por incumplimiento de las instrucciones establecidas en el
punto 1.2 de la Circular IF/N® 116, de 2010, y una multa de 550 UF {quinientas
cincuenta unidades de fomento) por infraccién a la prohibicién de discriminacion
establecida en la Circular IF/N° 160, de 2011,

2. Se hace presente que el pago de la multa debera efectuarse en el plazo de S dias
habiles desde la notificacién de la presente resclucion, mediante depdsite en la
cuenta cerriente N® 95019073, del Banco Estado, a nombre de la Superintendencia
de Salud, Rut: 60.815.000-7.

El valor de la unidad de fomenta serd el que corresponda a la fecha del dia del
pago.




El comprobante de pago correspondiente deberd enviarse a la Tesoreria del
Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad de esta Superintendancia, al correo
glectronico dmuficz@superdesalud.gob.cl, para su control y certificacién, dentro
de guinto dia de solucionada la multa

3. Se hace presente que en contra de esta resolucion procede el recurso de
reposicion que confiere el articulo 113 dei DFL N°1, de 2005, de Salud, y en
subsidio, el recursc jerarquico previsto en los articulos 15 y 59 de la Ley N°
19.880, los que deben interponerse en un plazo de cinge dias habiles contado
desde la notificacion de la presente resolucién.
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DISTRIBUGION:

- Sefior Gerente General Isapre Banmédica S.A.

- Subdepartamento de Fiscalizacion de Beneficios.
- Unidad de Coordinacion Legal v Sanciones..

- Departamento de Administracion y Finanzas.

- Oficina de Partes.

Certilico que el documento que antecede es copia fiel de su original,la Resolucién Exenta IF/N° 223 del 17 de junio de
2014, que consta de 6 pdginas, v que se ¢ ra suscrita por la Sra. Nydia Contardo Guerra en su calidad de
Intendenta de Fondosy Seguros Previsionalks d¢ Salud TP de la SUPERINTENDENCIA DE SALUD.

Santiago, junio 17 de 2014




