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RESOLUCION EXENTA IF/N° 2 2 6

SANTIAGO, 1 8 JuN. 2014

VISTO:

Lo dispuesto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, del Ministerio de Salud; la Resolucién N° 1600 de 2008 de la Contraloria
General de la Republica; y Ja Resolucidn N® 52, de 2 de mayo de 2014, de la
Superintendencia de Salud, y

CONSIDERANDRO:

1. Que, es funcion de esta Superintendencia velar porque las Instituciones de Salud
Frevisional cumplan las leyes e ingtruccinnes que las rigert.

2. Que, en ejercicio de dicha facultad y con ocasidn de una fiscalizacién efectuada en las
sucursales de la Isapre Cruz Blanca $.A,, ubicadas en las ciudades de Iquique,
Antofagasta, Copiapd, Vifia del Mar, Chilldn, Temuce, Puerto Montt, Coyhaigue vy
Punta Arenas, entre los dias 25 de octubre v 14 de noviembre de 2013, cuyo objeto
fue examinar el praceso de suscripcidn de contratos de salud, a través de la revision
de la informacion disponible sobre los contratos en tramite, y entrevistas a los
encargados de su mantencidn ¥y suscripcidn, se detectaron las  siguientes
irregularidades:

a) 14 Formularios Unicos de Notificacidn {FUN), en tramite de suscripcidn, "firmados
en blanco” y sin haber entregado las coplas respectivas a los afiliados. Esta
irreqularidad se detectd en las sucursales de Iquique (5 cascs), Antofagasta (6
casos), Vifia del Mar (2 casos) y Chillan (un caso).

b) 19 copias de FUN firmadas y pendientes de entrega a los respectivos afiliados.
Esta irreguiaridad se constatd en las sucursales de Chilléan (4 casos), Iquique (8
casos), Puerto Montt (2 casos) y Vifia del Mar (5 casps).

¢) En la sucursal de Iquigue, se mantenian 6 Declaraciones de Salud, firmadas en
bianco, sin haberse completado las respuestas a las preguntas de la Seccidn C
(enfermedades, patologias o condiciones de szlud preexistentes).

d) En las sucursales de Temuco, Copiapd, Coyhaique v Punta Arenas, se constaté
que se restringe el ingreso de personas mayores a 59 afios v 11 meses, v en la
sucursal de Chillan, a vendedores de Isapres y da A.F.P.

Ademas, en las sucursales de Coyhaique y Punta Arenas, se detectd que dentro
de! material utilizado por los agentes de ventas, se encuentra el “Manual de
Evaluacion de Riesgo Isapre”, el cugl en su pdgina 6, sabre el flujo del proceso de
ventas de planes de salud, establecs: "FUN 1(venta), edad tope: 59 afios 11
meses titular y/o beneficiarios”.

e) En la sucursal de Antofagasta se detecto que fa Isapre utiliza un documento
complementario a la Declaracion de Salud, denominado “Cuestionario Sindrome




de Down”, gue no se encuentra contemplado en la normativa vigente para los
efectos de la suscripcidn de contratos de salud.

Que, producto de los citados hallazgos v mediante Oficio IF/N® 8459, de 12 de

diciembre de 2013, se impartic nstrucciones a la Isapre vy se le formularon los
sigulentes cargos:

a) Incumeglimiento de las instrucciones establecidas en el punto 1.2 de la Circular
IF/N® 116, de 21 de abril de 2010, al mantener en su poder la totalidad de lag
copias de 14 FUN, firmados en blanco; las copias de los afiliados sin entregar a
éstos, respecto de 19 FUN, y 6 Declaraciones de Salud firmadas en blanco y sin
entreqar copias a los afiliados.

b) Excluir a ciertas personas de [a posibilidad de sclicitar la afiliacién, a priori, sobre
2 base de consideraclones expresamente prohibidas por la Circular IF/N® 160,
considerando una edad maxima de 59 afos y 11 meses, y restringiendo el ingreso
de vendedores de Isapres v de A.F.P.

¢) Utilizar el formulario denominado “Cuestionario Sindrome de Down” en forma
complernentaria a la Declaracién de Salud, que se encuentra prohibido conforme
a lo establecido en la Circular IF/N® 160,

Que, mediante presentacion de fecha 30 de diciembre de 2013, la 1sapre Cruz Blanca
S.A. evacud sus descargos, argumentande, en primer lugar, respecto de fos hechos
en gue se funca e primer cargo formulado, que se tratd de errores puntuales en que
incurrieron 105 agentes de ventas fiscalizados, én el proceso de suscripcion de
contratos, que ne se condice con el procedimiento general de capacitacion definide
por la isapre.

Ademas, sefiala que los agentes de venta tienen a su disposicidn, materiales y
manuales de apoyo, para su permanente consulta, hecho que pudo ser comprobado
en las fiscalizaciones.

Respecto del segundo cargn, indicd que la informacion consignada en éste es
genérica, sin referencia a persona alguna, y que la sola existencla de manuales
desactualizados en poder de algiin agente de venia, cuyos datos no se consignan, no
implica necesariamente excluir de la solicitud de afiliacion, a priori, a ningln grupo de
personas, basadas en consideraciones tales como sexo, edad, condicion de salud,
condicion laboral, etnia, preferencia sexual u otras,

En relacién con lo anterior, presenta un cuadro en el que se detalla los contratos
celebrados con personas mayores de 60 afios durante el afio 2013, por mes y edad, vy
gue arroja un total de 206 contratos. Ademads, sefiala que durante el aflo 2012, el
total de contratos celebrados con personas mayores de 60 afios, fue de 181, lo que
desvirtla la existencia de una supuesta politica en este sentido.

Azimismp, asevera que quienes andnimamente presentaron el manual de evaluacién

de riesgo en las sucursales de Coyhaigue y Punta Arenas, omitieron sefialar que dicha
versidn correspondia a una antigua v no a la actual,

En cuanto al tercer cargo, sostiene que el "Cuestionario Sindrome de Down”, el que
ya fue retirado, era un formulario que se utilizaba con el fin de descartar patologias
cardiacas u otras malformaciones, y apoyar la evaluacion detf riesgo de salud.

En todo caso, arguye que el requerimiento de mayores antecedentes médicos para
evalvar el riesgo de salud, estd permitide en la normativa vigente, tal cual lo
establece la Circular IF/N® 40, de 2007, l2 cual imparte instrucciones sobre el
Formuiario de Declaracién de Salud Uniforme para las contratos de salud previsional,

Al efecto, cita la seccion Db del Anexo de dicha Circular, en virtud de la cual el
interesado que firma la Declaracion de Salud, auteriza a la Isapre para solicitar a
cualquier persona natural o juridica, informacidn médica, previsional y laboral, con el
exclusivo objeto de evaluar debidamente el riesgo de salud comprometido, para




decidir la aceptacion o rechazo de la suscripcién del contrato, o eventualmente
proponer determinadas restricciones de cobertura para la suscripcién del mismo.

Agrega, que en el caso de un beneficiario con Sindrome de Down, dicha informacién
se le solicitaba directamente al cotizente, para que detallara alin mas sobre el
beneficiario, con el fin de descartar patoiogias cardiacas u otras malformaciones
comunes £n las persenas con dicho sindrome,

En mérito de lo expuesto, solicita tener por formulados los descargos, acogiéndolos y
resolviendo en definitive no dar lugar a la aplicacidn de sanciones administrativas.

Que, en relacién con tos descargos de la Isapre, cabe sefialar, en primer término, gue
ésta no ha desconocido el hecho que se detectaron en las sucursales que se indica en
la formulacion de cargos, 14 FUN v 6 Declaraciones de Salud firmados en blanco, sin
haberse llenado completamente su contenido, y, ademas, 19 FUN respecto de los
cuales no se habia entregado la copia correspondiente @ los afiliados.

Que, sobre el particular, cabe tener presente que de acuerdo con el punto 1.2
“Etapas de la suscripcion”, de |a Circular IF/N® 116, de 21 de abril de 2010, que
“Imparte Instrucciones sobre Procedimientos de  Suscripcidn, Adecuacion,
Medificacion y Terminacién de Contratos”, la Declaracion de Salud debe ser flenada v
firmada por el cotizante, y luegoe sometida por el agante de ventas a la Isapre, con el
fin que, &n sy caso, se consignen las restricciones correspondientes, Una vez firmada
la Declaracion de Salud por quien la Tsapre designe, ésta debe ser puesta en
conocirniento det afiliado, quien, $6lo en esta oportunidad v si estd de acuerdo, la
firmard nuevamente en la seccidn pertinente, conjuntamente con los restantes
documentos contractuales. En caso de no haber patclogias o condiciones de salug
qgue declarar, no serd necesario que el afiliado vuelva a firmar la declaracion de salud.

Ademds, el inciso tercerc del citado punto 1.2, sefiala textualmente que: “Una vez
aceptada la declaracion de salud por las partes, se completaran los restantes
documentos contractuales y se firmaran el plan de salug, la seleccidn de prestaciones
valerizadas, [as candicipnes generales del contrato, el FUN tipo 1, y {a renuncia a los
excedentes, cuando proceda. El FUN pedra ser emitido computacionalmente por la
inscitucion, caso en el cual dicho formulario deberd cefirse a las especificaciones gue
para tal efecto estan contenidas en las instrucciones vigentes, Una vez suscritos los
referidos documentos, la isapre estard obligada a entregar a la persona afiliada, en
ese mismo acto, una copia de elles, debidamente firmados por las partes”.

Que, el debido cumplimientn de las sefialadas etapas de suscripcién de la
documentacién contractual, y en particular la circunstancia que el lienado de éstos
debe efectuarse en forma previa a Ia firma de 10$ mismos, no constituye una cuestion
meramente formal, sino que una garantia ¢ salvaguarda del consentimiento libre,
espontaneo e Informado del afiliada.

For lo tanto, independientemente de que no haya existido una mala intencion por
parte de!l agente de ventas, o de que en definitiva no se hubiese causado aingdn
perjuicic al afiliado, lo clerto es que no es aceptable gue se ingresen a tramitacidn en
la Isapre, Declaraciones de Salud, Formularios Unicos de Notificacidn u otros

documentos contractuales, firmados en blanco, sin haberse llenadoe completamente
U contenido.

Que, respecto de lo argumentado por la Isapre en el sentido que las sefialadas
irregularidades, corresponderian a errores puntiales de los agentes de ventas
involucrados, que ne se condicen con los procedimientos de capacitacién a que son
sometidos, ni con los materiales y manuales de apoyo que se encuentran a su
disposicion; solo cabe sefialar que constituyen cbiigaciones permanentes de |a
Isapre, el capacitar y actualizar los conocimientos de sus agentes de ventas, el
mantener una efectiva supervisién sobre el desempefio de éstos, v, en general, el
adoptar o implementar todas las medidas que estime necesarias, adecuadas e
idéneas para que sus dependientes den estricto cumplimiento a la normativa vigente.
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Ademas, por aplicacion de los principios generales en materia de responsabilidad, la
institucidén debe responder por los hechos de sus dependientes, de tal manera que la
sola clrcunstancia de haber adoptado o implementadc medidas, como es ¢l caso de
los procedimientos de capacitacion y los materiales de apoyo a los que alude, no es
un hecho que la exima de responsabilidad frente a las infracciones constatadas.

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

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

“Asimismo, eén cuanta a los antecedentes financieros de los afiliados, las isapres sdlo
pueden evaluar a su respecto, su capacidad de pago de |z cotizacién de salud en
relaciéon al plan de salud al que desean adscribirse, por [0 qQue no se encuentran
autorizadas para excluir, a priori, a grupos de personas que trabajen en rubros,
industrias o servicios determinados, o empresas publicas o privadas, o servicios de |a
Administracién del Estado, asf como tampoco respecto a personas naturales por e
solo hecho de detentar la condicién de cotizante dependiente, independiente o
voluntaric”.

“Las tsapres, para efectos de lo dispuesto en los dos parrafos anteriores, no podrén
exigir a los futures cotizantes otros reguisitos, antecedentes, documentos, formas de
pago, o garantias financieras que los que expresamente autorizan las normas
vigentes o el contrato de salud gue se pratende suscribir, los gue, en todo caso,
deberan ser los mismos para todo tipo de beneficiarios, salve las diferencias
esanciales que se presenten entre éstos”.

Par Ultimo, sefiala que lo anterior no se extiende a los planes grupales v a las Isapres
cerradas, puesto que en estos cases no se formula una oferta indiscriminada al
publico en general. Sin embargo, dispone que en estos casos tampoco se puede, a
priori, efectuar discriminaciones arbitrarias y/c ilegales, dentro del universo de
personas a las que se dirige;n estas ofertas de afitiacién,

Que, en lo que atafie a esta irregularidad, hay que tener presente gue las
restricciones a priori & la afiliacion, por edad y actividad, se constataron a través de
las entrevistas realizadas en las sucursales de Copiapé, Chilidn, Temuco, Coyhaique y
Punta Arenas, a las personas senaladas en las respectivas actas de constancia.

Ademas, respecto de los manuales encontrades en las sucursales de Covhaique vy
Punta Arenas, cabe sefialar que el contenido de éstos v 10 Informado por la Jefa de la
Sucursal de Coyhaique v la Jefa de Cficina de Punta Arenas, es consistente en cuanto

a la aplicacion de una restriccién a priori, a las personas mayores de 59 afios y 11
meses.

Que, en relacion con la alegacion de fa Isapre en orden a que durante el afio 2012
suscribleron contrato con la Isapre, 181 personas mayores de 60 afios, y gue el afio
2013, fueron 206; cabe sefialar que éstas incorporaciones no dan cuenta de la
situacion de todas aqueilas personas, cuyas solicitudes de afiliacion ne se ingresaron
ni tramitaron producto de la restriccion aplicada,

Ademas, sin perjuicio de lo anterior, hay gue terer presente que 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 ascendi6 a 69.144, de
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las cuales sdlo 186 corresponden a mayores de 59 afios y 11 meses, esto es, el 0,3%
de los contratos suscritos.

Que, respecto del “Cuestionarie Sindrome de Down” que utilizaba la Isapre, debe
tenerse €n cuenta gue si bien 1a seccién D del Anexo de Formulario de Declaracion de
Salud Uniforme, contenido en el Anexo de la Circular IF/N® 40, de 2007, establece
una autorizacion para gue la Isapre pueda requerir informacién médica, previsional y
laboral adicional, en orden a evaluar debidamente el riesgo de salud del postulante o
de sus beneficiarios de quienes sea el representante legal, lo clerto es que esta
autorizacion esté circunscrita a la informacion gue puede solicitar la Isapre de
terceros, y no directarnente del postulante como alega la Isapre.

Lo anterior concuerda con la Circular IF/N® 160, que establece a la Declaracién de
Salud como @l dnice documento vélido para obtener informacion directamente del
afiliado, en relacion con sus riesgos de salud o los de sus beneficiarios.

Que, en consecuencia, analizados los descargos de |a Isapre v antecedentes del caso,
se concluye que la entidad fiscalizada efectivamente ha incurrido en Izs faltas que se
le reprochan.

Que, el inciso 1° del articulo 220 del DFL N°1, de 2005, de Salud, dispone que: “El
incumplirmiento por parte de las Instituciones de las obligaciones que las impone la
Ley, instrucciones de general aplicacion, resoluciones y dictamenes que pronuncie la
Superintendencia, serd sancicnadoe por esta con amonestaciones o mulias a beneficio
fiscal, sin perjuicio de la cancelacidn del registro, si procediere”.

Que, por tanto, an virttd de los preceptos legales cltados v teniendo presente que la
isapre ha infringido la normativa que salvaguarda el consentimiento libre, espontaneo
e inforrnado de los afiliados, al mantener dentro de los documentos en tramite de
suscripcién, en algunas de sus sucursales, 20 documentos contractuales firmados en
blanco, en los que faltaba completar datos esenciales, gue ha incumplido gravemente
la normativa que impide la discriminacién en la- fase previa a la contratacidn, al
haberse constatado en varias de sus sucursales, que se restringia a priori el ingreso
de personas mayeres de 59 afios y 11 meses, y en una, a los vendedores de Isapres
y de A.F.P.; y, por lltimo, que utilizaba un formulario adicional a la Declaracién de
Salud, no previste en la normativa, para obtener informacién sobre los riesgos de
salud de los beneficiarios con "Sindrome de Down”; esta Autoridad estima que estas
infracciones ameritan la sancion de multa,

Que, en virtud de lo sefialado precedentemente y en uso de las atribuciones que me
confiere la ley; '

RESUELVO:

1. Impdnese a la Isapre Cruz Blanca S.A. una multa de 500 UF (quinientas unidades
de fomento) por incumplirmients de las instrucciones establecidas en el punto 1.2
de la Circular IF/N° 116, de 2010; una multa de 800 UF (ochocientas unidades de
fomento) por infraccibn a la prohibicidn de discriminacion establecida en la
Circular IF/N® 160, de 2011; y una multa de 300 UF {trescientas unidades de
fomento) por utilizar un formulario adicional a la Declaracidn de Salud, para
obtener informacién sobre los riesgos de salud de los beneficiarios con "“Sindrome
de Down”, con infraccion a la Circular IF/N® 160, de 2011.

2, Se hace presente que el pago de la multa deberd efectuarse en ¢l plazo de 5 dias
hdbiles desde la netificacion de la presente resclucion, mediante depdsitn en la
cuenta corriente N® 9019073, del Banco Estade, a nombre de la Superintendencia
de Salud, Rut! 60.819.000-7.

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




Fl comprobante de pago correspondiente deberd enviarse a la Tesoreria del
Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad de esta Superintendencia, al correo
electrénico dmufioz@superdesalud.gob.cl, para su control v certificacion, dentro
de quinto dia de solucionada la multa.

3, Se hace presente que en contra de esta resolucidn procede el recurso de
reposicion que confiere el articulo 113 del DFL N°1, de 2005, de Salud, y en
subsidio, &l recurso jerarguico previsto en 0§ articulos 15 y 59 de la Ley Ne

19.880, los que deben interponerse en un plaze de cinco dias habiles contado
desde ia notificacion de la presente resolucidn.

AN()TESE, CO'MU NIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

é)f%a,ﬁ
ISTRIBUCIEON:

- Sefior Gerente General Isapre Cruz Blanca S.A.
- Subdepartamento de Fiscalizacion de Beneficios,
- Unidad de Coprdinacion Legal y Sanciones.

~ Dapartamento de Administracion y Finanzas.
- Oficina de Partes,
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