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RESOLUCION EXENTA IF/NP ' 221
SANTIAGO, 17 JUN 2014

VISTO:

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

CONSIDERANDO:

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

Que, en ejercicio de dicha facultad y con ocasién de ungz fiscalizacion efectuada en las
sucursales de Isapre Colmena Golden Cross S.A., ubicadas en las ciudades de La
Serena, Rancagua y Valdivia, entre los dias 5 y 12 de noviembre de 2013, cuyo
objeto fue examinar el proceso de suscripcion de contratos de salud, a través de la
revisién de la informacién disponible sobre los contratos en tramite, y entrevistas a
los encargados de su mantencidn y suscripcidn, se detectaron las siguientes
irregularidades en la sucursal de Rancagua:

a) Respecto de un cotizante, s& mantenia el Formulario Unico de Notificacién (FUN),
sin entregar copia al afiliade y “firmado en blanco”, faltando completar el codigo vy

nombre del plan, inicio de vigencia, renta imponible, cotizacién pactada y fecha de
suscripcion.

b) La isapre establece restricciones de ingreso para las personas mayores de 59

afios y 11 meses, de acuerdo a lo informado por deos agentes de ventas y una
supervisora,

Que, producto de los citados hallazgos y mediante Oficio IF/N® 8417, de 11 de

diciembre de 2013, se impartid instrucciones a la Isapre y se le formularon los
siguientes cargos:

a} Incumplimients 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 las
copias de un FUN, firmadas por el cotizante, no entregando a éste la copia
respectiva y consignando solamente los datos correspondientes a su identificacion
y la de un beneficiario, dejando en blanco los demds antecedentes.

b) Excluir a ciertas personas de la posibilidad de solicitar la afiliacién, a priori, sobre
la base de consideraciones expresamente prohibidas por la Circular IF/N® 160,
considerando una edad maxima de 59 afios y 11 meses.

Que mediante presentacion de fecha 26 de diciembre de 2013, la Isapre Colmena
Golden Cross S.A. evacud sus descargos, argumentando que ha sido categérica y
reiterativa en dar a conocer y recardar permanentemente, a todas las personas
involucradas en el proceso de suscripcion de contratos de salud, especialmente a los
agentes de venta, la necesidad de dar riguroso y compieto cumplimiento & toda la
normativa relativa a esta materia.




Sefiala que el casc observado se trata de un hecho puntual, que responde a una
accién individual y aislada de un agente, quien no sélo actud fuera de la normativa
legal y administrativa dictada por la Superintendencia, sino que también de las
directrices de la Isapre. Ademds, al respecto, asevera que, en términos generales, la
fuerza de ventas de la Isapre, cumple rigurosamente [a normativa, lo que queda
demeostrado por la circunstancia de haber sido encontrado sdlo un caso irregular.

Respecto de lo observado en cuanto a la edad tope para suscribir contratos de salud,
estima que se ha cometido un error de Iinterpretacién o apreciacién, que llevd a!
fiscalizador a estimar que se habia incurrido en una infraccién en esta materia. En
efecto, sostiene que consultada !a supervisora de ventas y los dos agentes de venta
de' la sucursal de Rancagua, estas personas manifestaren que nunca fue su intencién
afirmar |lo que sefialza el fiscalizador. ‘

Es mds, indica que la supervisora asegura haber explicado al fiscalizador, que nc
existia en la Isapre una politica como la que se podria deducir por una desaforturiada
respuesta dada en una primera instancia por uno de los agentes, y que si bien la
poblacion de mas edad no es el mercado objetivo mas buscado por los agentes de
venta de la Isapre, el ingreso de estas personas no esta impedido, y que existian
muchos casos de suscripcion de contrates de salud de personas de mas edad que la
indicada.

Agrega que posteriormente el fiscalizador solicitd utilizar el sistema de ingreso y
suscripcion de contratos, de modo de hacer una prueba de incerporacion de una
persona cuyo RUT él mismo tenia, pudiendo verificar en forma concreta la
inexistencia de cualquier impedimento, dificultad o mensaje, que pudiese respaldar la
impresién de haberse cometido una falta.

Sefala que existen muchos casos de postulaciones de personas de 60 o mas afios de
edad, muchas de las cuales se materializaron, y que las que no Se concretarocn,
tienen su explicacién en el riesgo de salud que presentaban estas personas, como
consecuencia de enfermedades preexistentes,

Menciona el RUT de 26 persbnas de 60 ¢ mas afios, afiliadas en los Gltimos 12 meses,

en diversas sucursales de (a Isapre, incluyendo una incorporada en la sucursal de
Rancagua.

Finalmente, arguye que aun cuando evidentemente las personas de mas avanzada
edad no son parte del mercado mds atractivo para los agentes de venta ¥ que, por
dierto, al menos en principio, pudiera parecer que integran el grupo de mavyor riesgo
de salud, como consecuencia de haber vivido mas anos, queda tambign
completamente acreditado que no existe en Isapre Colmena Golden Cross S.A., una
politica que les impida a priorl a estas personas postular e ingresar a la institucién.

Que, en relacidn con los descargos de 1a Isapre, cabe sefialar, en primer término, que
ésta no ha desconocido el hecho que se detectdé en su sucursal de Rancagua, un
documento contractual firmado en blanco, en el que no se habia consignado el codigo

y nombre del plan, inicio de vigencia, renta imponible, cotizacién pactada vy fecha de
suscripcion.

Que, sobre el particular, cabe tener presente que de acuerdo con el puntc 1.2
“Etapas de la suscripcién®, de la Circular 1F/N® 116, de 21 de abril de 2010, que
“Imparte Instruccicnes sobre Procedimientos de Suscripcion,  Adecuacién,
Modificacion y Terminacién de Contratos”, la Declaracién de Salud debe ser llenada y
firmada por el cotizante, y luego sometida peor el agente de ventas a la Isapre, con el
fin que, en su caso, se consignen las restricciones correspondientes. Una vez firmada
la Declaracion de Saiud por quien la Isapre designe, ésta debe ser puesta en
conocimiento del afiliado, quien, sdlo en esta oportunidad y si estéd de acuerdo, la
firmard nuevamente en la seccidn pertinente, conjuntamente con los restantes
documentos contractuaies. 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.




10.

Ademas, el inciso tercero del citado punto 1.2, sefala textualmente que: “Una vez
aceptada la declaracidon de salud por las partes, se completardn los restantes
documentos contractuales y se firmaran el plan de salud, la seleccién de prestaciones
valorizadas, las condiciones generales del contrato, el FUN tipo 1, y la renuncia a los
excedentes, cuando proceda. El FUN podra ser emitide computacionalmente por la
institucioén, caso en el cual dicho formulario deberé cefiirse a las especificaciones que
para tal efecto estdn contenidas en las instrucciones vigentes. Una vez suscrito los
referidos documentos, la isapre estard cbligada a entregar a la persona afiliada, en
ese mismo acto, una copia de ellos, debidamente firmados por las partes”.

Que, el debido cumplimiento de las sefialadas etapas de suscripcion de fa
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,
espontdneo e informade del afiliado.

Por lo tanto, independientemente de gque no haya existido una mala intencién por
parte del agente de ventas, o de que en definitiva no se hubiese causado ningan
perjuicio al afiliado, lo cierto es que no es aceptable que se ingresen a tramitacién en
la Isapre, Declaraciones de Salud, Formularios Unicos de Notificacién u otros

documentos contractuales, firmados en blanco, sin haberse llenado completamente
su contenido.

Que, en cuanto a o aseverado por la Isapre en orden a que la sefialada irregularidad
responde a una accién individual y aislada de un agente de ventas, guien no cumplid
las directrices de la Isapre, hay que tener presente que por aplicacién de los
principios generales en materia de responsabilidad, ta institucion debe responder por
los hechos de sus dependientes, y, ademas, el inciso final del punto 1.1 de la Circular
IF/N® 116, de 2010, fe Impone expresamente a las Isapres la obligacién de
“desplegar una efectiva supervisidn sobre el desempefio de sus Agentes de Ventas en
el proceso de suscripcion de contratos®.

Que, en relacidn con la circunstancia de que sélo se haya detectado un caso de
incumplimiento, y en sélo una de las tres sucursales fiscalizadas, tampoco es un
elemento gue permitan eximir de responsabilidad a la Isapre por la infraccién
constatada, sin perjuicio que se considere para los efectos de evaluar el grado del
incumplimiento en que ha incurrido, y la entidad de la sancién que proceda aplicarle.

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

“Las Isapres, al momento de la suscripcién del conirato de salud con un futurg
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 evaluacién, si asi
lo decide. Por lo anterior, las instituciones de salud previsional no podrén excluir de Ia
posibilidad de solicitar la afiliacion, a priori, a ningln grupo de personas, basadas en
consideraciones tales como el sexo, edad, condicidn 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 sofo
pueden evaluar a su respecto, su capacidad de pago de la cotizacién de salud en
relacion al plan de salud al que desean adscribirse, por lo que no se encuentran
autorizadas para excluir, a priori, a grupos de personas que trabajen en rubros,
tndustrias o servicios determinados, o empresas publicas o privadas, o servicios de |a
Administracién del Estado, asi como tampeco respecto a personas naturales por el
solo hecho de detentar la condicion de cotizante dependiente, independiente o
voluntario”.
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"Las isapres, para efectos de lo dispuesto en los dos pérrafos anteriores, no podran
exigir a los futuros cotizantes otros requisitos, antecedentes, documentos, formas de
pago, o garantias financieras que los que expresamente autorizan las normas
vigentes o el contrate de salud que se pretende suscribir, los que, en todo caso,
deberan ser ios mismos para tode tipc de beneficiarios, salvo las diferencias
esenciales que se presenten entre éstos®,

Por dltimo, sefiala que lo anterior no se extiende a los planes grupales y a las Isapres
cerradas, puesto que en estos casos 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/o ilegales, dentro del universo de
personas a las que se dirigen estas ofertas de afiliacion.

Que, en lo que atafie a esta irregularidad, en el acta de constancia de 12 de
noviembre de 2013, el fiscallzador consigné que, respecto de dos agentes de ventas
entrevistados, “al ser consultados en relacién a los grupos de potenciales afiliados,
eéstos manifiestan espontdneamente que por politica de Ia Isapre el tope de edad para
suscribir contratos es de 59 afios y 11 meses”, y que luego la supervisora de ventas,
sefialé que “si alguien con edad superior al tope indicado manifiesta voluntad de
afiliarse no se le impide completar {a declaracidn para que ésta sea evaluada, pero si
reconoce el tope de edad como politica de 1a institucién”.

Al respecto, la Isapre argumenta que el fiscalizador habria incurrido en un error de
interpretacion respecto de lo que le sefialaron los agentes de ventas y la supervisora,
que éstos nunca tuvieron la intencion de afirmar lo gue sefiala el fiscalizador, y que o
que habrian querido manifestar, es que la poblacién de mas edad no es el mercado
objetive mas buscado por los agentes de ventas.

Sin embargo, a la luz de las instrucciones impartidas por la Circular IF/N® 160G, y del
principio de neo discriminacidn que la informa, es inaceptable que los agentes de
venta hayan sefialado que existiria un criterio de la Institucién, que de alguna

manera implicaba una restriccion para el ingreso de personas mayores de 59 afios y
11 meses.

En efecto, puede ser que efectivamente, como sefiala la Isapre, para los agentes de
ventas, las personas de mas avanzada edad no constituyan el segmento de mercado
mas atractivo. Sin embargo, dicha inclinacion o sesco no es lo que expresaron en la
entrevista, sino que dieron cuenta de una regla o criterio, que establecia un imite
claro y precisc {59 afios y 11 meses), y que ademds, ellos entendian que constituja
parte de las politicas de venta de la Isapre, por io que procede desestimar dicha
argumentacion de la entidad fiscalizada.

Que, en cuanto a la alegacion de la Isapre de que el fiscalizador comprobd a través
del sistema de ingreso y suscripcién de contratos, la inexistencia de cualquier
impedimento, dificuitad o mensaje que implicara irregularidad en esta materia; cabe
precisar que, tal como consta en el acta respectiva, dicha simulacidn en el sistema de
la Isapre, no tuvo por objeto corroborar la restriccién de edad constatada 3 través de
las entrevistas, sino que cotejar si el sistema arrojaba algun mensaje que restringiera
la afiliacion de trabajadores de “determinadas instituciones empleadoras”.

Que, por otro lade, respecto del hecho de que muchas solicitudes de afiliacion de
personas de 60 o mas afios de edad, se hayan concretado, y en particular, respecto
del caso de las 26 personas que menciona, afiliadas en los Gltimos 12 meses, en
diversas sucursales de la Isapre, incluyendo una afiliada en la sucursal donde se
constato la irregularidad; cabe sefialar que éstas incorporaciones, no dan cuenta de
la situacién de todas aquellas personas, cuyas solicitudes de incorporacién no se
ingresaron ni tramitaron producto del criterio con el que actuaban los agentes de
ventas de la sucursal de Rancagua.
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Ademds, sin perjuicio de lo anterior, hay que tener 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 Ia Isapre ascendid a 34.364
contratos, de las cuales sélo 151 corresponden a mayores de 59 afios y 11 meses,
esto es, ef 0,4% de los contratos suscritos.

Que, por udltimo, hay que tener presente que son cbligaciones permanentes de la
Isapre, el capacitar y actualizar los conocimientos de sus agentes de venptas, gl
mantener una efectiva supervisién sobre el desempefio de éstos, y, en general, el
adoptar o implementar todas las medidas que estime necesarias, adecuadas e
idoneas para que sus dependientes den estricto cumplimiento a la normativa vigente,

de tal manera que la irregularidad constatada en la sucursal de Rancagua, es
reprachable a la Institucién,

Que, en consecuencia, analizados los descargos de |a Isapre y antecedentes del caso,
se concluye que la entidad fiscalizada efectivamente ha incurrido en las faltas gue se
le imputan,

Que, el inclso 1° del articulo 220 del DFL N°1, de 2005, de Salud, dispone que: “El
incumplimiento por parte de [as Instituciones de las obligaciones que les impone la
Ley, instrucciones de general aplicacién, resoluciones y dictdrmenes que pronuncie la
Superintendencia, sera sancionado por esta con amonestaciones o multas a beneficio
fiscal, sin perjuicio de la cancelacién del registro, si procadiera”.

Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales citados y teniendo presente que la
isapre ha infringido la normativa que salvaguarda el consentimiento libre, espontaneo
€ Informado de los afiliados, al mantener dentro de los contratos en trdmite de
suscripcion en una de sus sucursales, a lo menes un documento contractual firmado
en blanco, en el que faltaban completar datos esenciales, y, ademds, considerando
que ha incymplido gravemente la normativa que implde la discriminacién en la fase
previa @ la contratacion, al haberse constatado en la misma sucursal, que se
restringia & priori el ingresc de personas mayores de 59 afios ¥ 11 meses; esta
Autoridad estima que estas infracciones ameritan la sancién de multa.

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

RESUELVO:

1. Imponese a la Isapre Colmena Golden Cross S.A. una multa de 100 UF (cien
unidades de fomento} por incumplimiento de las instrucciones establecidas en e}
punto 1.2 de la Circular [F/N° 116, de 2010, v una multa de 600 UF (seiscientas
unidades de fomento) por infraccion a la prohibicidn de discriminacidn establecida
en la Circular IF/N° 160, de 2011,

2. Se hace presente que el pago de la multa deberd efectuarse en el plazo de 5 dias
habiles desde la notificacién de la presente resolucidn, mediante depdsito en la
cuenta corriente N° 9019073, del Banco Estado, a nombre de |a Superintendencia
de Salud, Rut: 60.819,000-7.

El valor de la unidad de fomento sera 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 Superintendencia, al correc
electronico dmufioz@superdesalud.gob.cl, para su control y certificacion, dentro
de quinto dia de solucionada la multa




3. Se hace presente que en contra de esta resolucibn procede el recurso de
reposicidn que confiere el articulo 113 del DFL. N°1, de 2005, de Salud, v en
subsidio, el recurso jerdrquico previsto en los articulos 15 y 59 de la Ley N°
15.880, los que deben interponerse en un plazo de cinco dias habiles contado
desde la notificacion de la presente resolucion.
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DISTRIBUCION:
- Seflor Gerente General Isapre Colmena Golden Cross S.A.
- Subdepartamento de Fiscalizacion de Beneficios,

- Unidad de Coordinacion Legal y Sanciones.

- Departamento de Administracién y Finanzas.

- Oficina de Partes.

Certifico que el documento que antecede es copia fiel de su originalla Resolucién Exenta IF/N° 221 del 17 de junio de
2014, que consta de 6 pdginas, y que secficugntra suscrita por la Sra. Nydia Contardo Guerra en su calidad de
Intendenta de Fondosy Seguros Previg ¥ de Salud TP de la SUPERINTENDENCIA DE SALUD.

Santiago, junio 17 de 2014




