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BESALTS

supersalud.ci

RESOLUCION EXENTA IF/N° DD /4

SANTIAGO,

18 Jun. 20%

VISTO:

Lo dispuasto en los articulos 110, 112, 114, 127, 220 y demas pertinentes del DFL N° 1,
de 2005, del Ministerio de Salud: ia Resclucién N® 1600 de 2008 de la Contraloria
General de la Replblica; y la Resolucién N° 52, de 2 de mayo de 2014, de la
Superintendencia de Salud, y

CONSIDERANDO:

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

2. Que, en ejercicio de dicha facuitad y con ocasién de una fiscalizacién efectuada en la
sucursal de la Isapre Masvida S.A., ubicada en la ciudad de Punta Arenas, entre los
dias 7 y 8 de noviembre de 2013, cuyo objeto fue examinar el proceso de suscripcidn
de contratos de salud, a través de la revisién de la infoermacién disponible sobre los
contratos en tramite, y entrevistas a fos encargados de su mantencion Y suscripcion,
se detectaron las siguientes irregularidades en dicha sucursal:

a) Respecto de un cotizante, se mantenia el Formulario Unico de Notificacién (FUN),
sin entregar copia al afiliade, “firmado en bianco” y con huella dactilar, pero sin
haberse completado ningin antecedente, incluyende la Declaracién de Salud, y la
carta de desafiliacian firmada pero sin llenar.

b) Se mantenia un "“Manual de Postulacién”, que establecla las siguientes
restricciones a priori para la suscripcién de contratos: i) Edad méxima de 55 afios
Y 11 meses, a excepcion de los planes Fleming vy Fleming Plus, respecto de los
cuales |a edad maxima era de 53 afies y 11 meses; ii) Renta minima exigida de
15 UF, con algunas excepciones; iii) Actividades restringidas: comisionistas de
intangibles, tripulantes pesqueros, pescadores, promotoras y deportistas
profesionales, entre otras actividades.

3. Que, producto de los citados haliazgos y mediante Oficio IF/N° 8414, de 11 de
diciembre de 2013, se impartid instruccicnes a la Isapre y se le formularon los
sigulentes cargos:

a) Incumplimiento de las instrucciones establecidas en el punto 1.2 de !a Circular
IF/N® 116, de 21 de abril de 2010, al mantener en su poder la totalidad de las
copias de un FUN, firmadas en blanco por el afiliado, y sin haber entregado a
gste la copia respectiva.

b) Excluir a ciertas personas de |a posibilidad de solicitar [a afiliacion, a prioti, sobra
la base de consideraciones expresamente prohibidas por la Circular IF/N° 160,
considerando ura edad mdxima de 55 afios ¥y 11 meses, vy actividades
restringidas,




Que, mediante presentacién de fecha 26 de diciembre de 2013, la Isapre Masvida
S.A. evacud sus descargos, argumentando, respecto de la primera irreguiaridad que
se le reprocha, que el preceso de suscripcién del contrato fue llevado a cabo de
comun acuerdo entre la Isapre y el afiliado, no existiendo intencidn alguna por parte
de la Isapre de producir algin deterioro, o afectar lz transparencia del contrato
firmado, ni menos ocultar informacion relevante al contratante, quien en todo
mementeo contd con la informacidn y asesoria de la ejecutiva de venta.

Agrega que fue ia relacidn de confianza que existia entre el postulante v fa ejecutiva,
lo que origind la situacidn observada, toda vez que llevaban meses en contacto para
formalizar el contrato, el que no habia podide materializarse, por las distancias
existentes en la Regién de Magallanes y los problemas de conectividad propias de la
zZona.

Lo anterior, llevd a que el colizante aceptara firmar antes los documentos, y que la
gjecutiva hiciera entrega de las copias en forma posterior, una vez que todos los
campeos de los formularios estuviesen completos.

Ademas, sefiala que la informacian del plan pactado, ya era conocida por las partes ¥
estaba consignada en la Declaracion de Salud firmada por el cotizante, por lo que
gnicamente restaba traspasar dicha informacién al FUN.

Asimismo, sostiene que la dilaciéon en |a entrega de las copias al afiliada, no implicé
perjuicio alguno para este; y que no existen observaciones previas por parte de la
Superintendencia a la Isapre en esta materia, ni reclamos de afiliados, por lo que la
irregularidad constatada, se trata de un caso puntual y excepcional.

Por otro fado, en cuanto a la segunda irregularidad imputada, expone que el manual
de postulacién a que tuvo acceso el fiscalizador, corresponde a uno antiguo, que data
del afio 2005, anterior a la Circular IF/N°160, de noviembre de 2011, y que no estd
vigente desde julio de 2010, cuando entraron en vigencia las nuevas tablas del
periodo julio 2010-junio 2015 (N® 34 y N° 35),

Prueba de que este manual se encontraria obsolete, seria el hecho que en &l se
menciona a los planes Fleming y Fleming Plus, comercializados con la tabla de
factores N° 33, que corresponde a una de las dos tablas utilizadas en el periodo julio
2005-junio 2010, y ademas, que en él se alude al “fax” como medio de envio de
informacion a la casa matriz, el gue en la actualidad no es utilizado.

Arguye que la existencia de copias de este manual en algunas oficinas, se debe a que
en muchas se guardan memorandum, instructivos o procedimientos en archivadores

internos, de larga data, por lo que la sola existencia de este materlal, no implica que
se encuentre vigente.

Agrega que en mayo de 2012 esta Superintendencia fiscalizé la correcta
implementacion de la Circular IF/N® 160, sin gue la Isapre Masvida $.A. presentase
irregularidades en esta materia. Tampoco a la fecha han existido reclamos por parte
de postulantes en esta materia.

Ademas, sefiala que la Isapre ha reiterado en forma periddica estas instrucciones,
entre sus ejecutivos y postulantes, con el fin que no se produzcan discriminaciones a
priori, y al efecto adjunta correo electrénico interno de fecha 13 de agosto de 2012.

Por ultimo, hace presente que en Ia fiscalizacién se indico per parte del encargado de
la sucursal, que “estos filtros ya no se usan”, lo que evidencia la nula vigencia del
manua! de postulacion observado, y sefiala que existen numerosos casos de
contratos suscritos sin limite de edad, y respecte de distintos rubros, incluyendo
compafiias de seguros, vendedores de intangibles, etc.

Que, en relacion con los descargos de la Isapre, cabe sefialar, en primer término, que
gsta no ha desconocido el hecho que se detectd en su sucursal de Punta Arenas, un

docurnento contractual firmado en biance y con huella dactilar, en el cual no se habla
completado ningun antecedente.




6.

Que, sobre el particular, cabe tener presente que de acuerdo con el punto 1.2
“Etapas de la suscripcién”, de la Circular IF/N® 116, de 21 de abril de 2010, que
“Imparte Instrucciones sobre Procedimientos de Suscripcion,  Adecuacién,
Modificacidn y Terminacion de Contratos”, la Declaracién de Salud debe ser llenada y
firmada por el cotizante, y luego sometida por el agente de ventas a la [sapre, 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, quien, 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.

Ademas, el inciso tercero del citado puntoe 1.2, sefala textualmente que: “Una vez
aceptada la declaracién de salud por las partes, se completardn los restantes
documentos contractuales y se firmardn el plan de salud, la seleccién de prestaciones
valorizadas, las condiciones generales del contrato, el FUN tipe 1, y la renuncia a los
excedentes, cuando proceda. E! FUN podrad ser emitido computacionalmente por la
institucion, caso en el cual dicho fermulario deberd cefiirse a las espeacificaciones que
para tal efecto estdn centenidas 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 ellos, debidamente firmados por las partes”.

Que, el debido cumplimiento de las sefialadas etapas de suscripcion de la
documentacién contractual, y en particular la circunstancia que el llenado de éstos
debe efectuarse en forma previa a la firma de los mismaos, noe constituye una cuestién

meramente formal, sinc que una garantia o salvaguarda del consentimiento libre,
espontaneo e informado del afilizdo.

Por lo tanto, independientemente de que no haya existido una mala intencién por
parte del agente de ventas, o de que en definitiva no se hubiese causado ningln
perjuicio al afiliade, 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, y, por consiguiente, procede desestimar las alegaciones de fa Isapre en
orden a que la irregularidad se produjo por la relacién de confianza entre el
postulante v la agente de ventas, y dadas las distancias ¥y problemas de conectividad
de la zona; que la informacién del plan estaba en la Declaracion de Salud, por lo que
salo restaba traspasarla al FUN firmado en blance, v que la dilacién en la entrega de
las copias del FUN -que fue llenado por la agente de ventas después de haber sido
firmado por el afiliado-, no implicé perjuicio parz e cotizante,

Que, en cuanto al hecho de que sélo se haya detectado un caso de tncumplimiento en
I3 sucursal de Punta Arenas, y, por otro lado, que con anterioridad, en relacién con
esta irregularidad, la Isapre no haya sido objeto de reclamas por parte de afiliados, ni
de reparos por parte de esta Superintendencia, no constituyen circunstancias que
permitan eximir de responsabilidad a la Isapre por la infraccién constatada, sin
perjuicio que se consideren para los efectos de evaluar el grado del incumplimiento
en que ha incurrido, v la entidad de la sancién que proceda apficarie.

Que, por otra parte, en cuanto a fas restricciones a la afiliacién que se reprochan a la
Isapre, hay que 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 que solicita un contrato de salud”, establece que:

"Las Isapres, al momento de la suscripcién del contrate 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 al
N°2 de este titulo, y sélo podrd negar la afiliacion, basada en dicha evaluacidn, si asi
io decide. Por lo anterior, las instituciones de salud previsional nc podrén excluir de la
posibilidad de solicitar la afiliacién, a priori, a ningln grupo de personas, basadas en
consideraciones tales como el sexo, edad, condicién de salud, condicién laboral,
etnia, preferencla sexual u otras de los futurcs cotizantes y/o sus beneficiarios”.
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“Asimismo, en cuanto a los antecedentes financieros de los afiliados, las isapres sélo
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 Io que no se encuentran
autorizadas para excluir, a priori, a grupecs de personas que trabajen en rubros,
industrias o servicios determinados, o empresas plblicas o privadas, o servicios de |2
Administracion del Estado, asi como tampoco respecto a personas naturales por el

solo hecho de detentar la condicion de cotizante dependiente, independiente o
voluntario”. )

"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, o garantias financieras que los que expresamente autorizan las normas
vigentes o el contrato de salud que se pretende suscribir, los gue, en todo caso,
deberdn ser los mismos para todo tipo de beneficiarios, salvo las diferencias
esenciales que se presenten entre éstos”,

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

Que, en lo que atafie a esta irregularidad, en el acta de constancia de 7 de noviembre
de 2013, la fiscalizadora consignd que al consultarle al asistente comercial de la
sucursal de Punta Arenas, por las fuentes de informacién para la suscripcion de un
contrato, “sefiala que son principalmente la Declaracion de Salud y el Manual de
Postulacién, del cual exhibié las paginas uno a la seis, en las que se establecen las
cendiciones generales”.

Al respecto, aunque efectivamente el aludido Manual de Postulacidén date del afio
2005, como arguye la Isapre, lo cierto es que aln era utilizado en la sucursal de
Punta Arenas a la fecha de la fiscalizacién, toda vez que fue el propio asistente
cemercial entrevistado, quien se refirié a él y lo exhibié a la fiscalizadora, como una
de las fuentes de informacién consultadas por los agentes de ventas y, por lo tanto,
no es efectivo lo alegado por Iz Isapre, en cuanto a que se trataria de una manual no
vigente y obscleto, que simplemente se encontraba archivado en esa sucursal.

Que, ademas, si bien al consultarle la fiscalizadora al asistente comercial respecto de
las restricciones de edad, renta minima exigida y actividades restringidas, que
aparecian en la pagina 1 de dicho Manual de Postulacion, respondié que estos filtros
“ya no se usan, que no estan vigentes”, agregando que “cada funcionario tiene
accesc a los manuales de capacitacién a través de la plataforma digital”; lo cierto es
que al ser entrevistados los agentes de ventas, en relacién con fa existencia de
restricciones para la afiliacién, éstos indicaron: “la edad méaxima de 55 afios, y el tipo
de actividad, sin embargo si una persona de mds de 55 afios queria ingresar podia
presentar algunos examenes que indicaran su estado de salud”, ¥, por tanto,
cerroboraron el hecho que en esa sucursat si se aplicaban restricciones a la afiliacion
por edad y por actividad.

Que en cuanto a la circunstancia que con anterioridad esta Superintendencia haya
fiscalizado a ia Isapre Masvida S.A., sin constatar irregularidades en esta materia, y
que, por otro lado, tampoco existan reclamos de personas que hayan denunciade
haber sido discriminadas a priori; no obsta al hecho que en esta oportunidad, si se

detectd la aplicacién de restricciones por edad y actividad, en la sucursal de Punta
Arenas de dicha Iszpre. '

Que, respecto de la alegacion de la Isapre, en orden a que desde la emisién de la
Circular IF/N® 160, de 2011, ha reiterado en forma peridédica estas instrucciones
entre los agentes de ventas y postulantes; hay que sefialar que constituyen
obligaciones permanentes de la Isapre, el capacitar y actualizar los conocimientos de
sus agentes de ventas, el mantener una efectiva supervisién sobre el desempefio de
éstos, y, en general, el adoptar o implementar todas las medidas que estime
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necesarias, adecuadas e idéneas para que sus dependientes den estricto
cumnplimlento a la normativa vigente; de tal manera que ls sola circunstancia de
haber difundido o comunicado a sus funcionarios la normativa que prohibe la
discriminacidn a priori, no la exime de responsabilidad frente al grave incumplimiento
detectado en la sucursal de Punta Arenas.

Que, por tltimo, en relacidén con la defensa de la Isapre, en el sentido que existen
NUMerosos casos de contratos suscritos sin limite de edad, y respecto de distintos
rubros; cabe sefialar que estas incorporacicnes, no dan cuenta de la situacién de
todas aquellas personas, cuyas solicitudes de incorporacion no se ingresaron ni
tramitaron producto del criterio con el que actuaban les agentes de ventas de la
sucursal de Punta Arenas,

Ademas, sin perjuicio de lo anterior, hay que tener presente que de acuerdo @ 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 46.280
contratos, de las cuales sélo 169 correspenden a mayores de 56 afios, esto es, el
0,4% de los contratos suscritos. '

Que, en consecuencia, analizados los descargos de la Isapre y antecedentes del €aso,

s& concluye que la entidad fiscalizada efectivamente ha incurrido en las faltas que se
le imputan.

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 fas obligaciones que les impone la
Ley, instruccicnes de general aplicacién, resoluciones y dictdmenes que pronuncie la
Superintendencia, serd sancionado por esta con amonestaciones o multas a beneficio
fiscal, sin perjuicio de |a cancelacidn del registro, si procediera”,

Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales citados y teniendo presente que la
isapre ha infringido fa normativa que salvaguarda el consentimiento libre, espontaneo
¢ informado de los afiliados, al mantener dentro de fos contratos en tramite de
suscripcién en una de sus sucursales, a lo menos un documento contractual firmado
en bianco, en el que faltaban completar datos esenciales, y, ademds, considerando
gue ha incumplido gravemente la normativa que impide la discriminacién en la fase
previa a lz contratacidn, al haberse constatado en la misma sucursal, que se
restringia a pricri el ingreso de personas mayores de 55 afios y 11 meses, y ademas,
a quienes prestaban servicios en determinadas actividades; esta Autoridad estima
que estas infracciones ameritan la sancién de multa.

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

RESUELVO:

1. Impbnese a la Isapre Masvida S.A. una multa de 100 UF {cien unidades de
fomento) por incumplimiento de las instrucciones establecidas en el punto 1.2 de
la Circular IF/N® 116, de 2010, y una multa de 900 UF (novecientas unidades de

fomento) por infraccién a la prohibicidn de discriminacion establecida en |a
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 notificacion de la presente resolucidn, mediante depdsito en Ia
Cuenta corriente N® 9012073, del Bancc Estado, a nembre 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.




El comprobante de pago correspondiente deberd enviarse a la Tesoreria del
Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad de esta Superintendencia, al correo
electrdnico dmuficz@superdesalud.gob.cl, para su control y certificacion, dentro
de quinto dia de sofucionada la multa.

3. Se hace presente que en contra de esta resclucion procede el recurso de
reposicién que confiere el articulo 113 de! DFL N°1, de 2005, de Salud, y en
subsidio, el recurso jerdrquico previsto en los articulos 15 y 59 de la Ley N°
19.880, los que deben interponerse en un plazo de cinco dias habiles contado
desde la notificacion de |la presente resolucion.

ANOTESE;"COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,
7 o
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INTENDENTA
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DISTRIBUCION:

- Sefior Gerente General Isapre Masvida S.A.

- Subdepartamento de Fiscalizacion de Beneficios.
- Unidad de Coordinacion Legal y Sanciones. |

- Departamento de Administracion y Finanzas.

- Oficina de Partes.

1-32-2013

Certifico que el documento que antecede es copia
2014, que consta de 6 pdginas, y que se encyé
Intendenta de Fondosy Seguros Previsionale,

Je su originalla Resolucién Exenta JF/N° 224 del 18 de junio de
suscrita por la Sra. Nydia Contardo Guerra en su calidad de
jalud TP de la SUPERINTENDENCIA DE SALUD.

Santiago, 23 de junio de 2014




