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REF.: APLICA SANCION DE MULTA A ZURICH
SANTANDER SEGUROS DE VIDA CHILE S.A.

SANTIAGO, 31 DE MAYO DE 2018

RESOLUCION EXENTA N2 2126

VISTOS:

1) Lo dispuesto en los articulos primero, cuarto y
quinto transitorio de la Ley N° 21.000; en el Decreto con Fuerza de Ley N° 10 del Ministerio de Hacienda
del afio 2017; en los articulos 3°, 4° y 27 del Decreto Ley (D.L.) N° 3.538 de 1980, Ley Organica de la
Comision para el Mercado Financiero, conforme a su texto vigente al inicio de este procedimiento
sancionatorio; en los articulos 3°, 5°, 20 N° 4, 52 y 67 del D.L. N° 3.538, conforme su texto reemplazado
por el articulo primero de la Ley N° 21.000; en el articulo 1 y en el Titulo Il de la Normativa Interna de
Funcionamiento del Consejo de la Comisién para el Mercado Financiero, que consta en la Resolucion
Exenta N° 02 de 21 de diciembre de 2017; en el Decreto Supremo N° 1.207 del Ministerio de Hacienda
del afio 2017; y en el Decreto Supremo N° 437 del Ministerio de Hacienda del afio 2018.

2) Lo dispuesto en los articulos en los articulos 3°
letras b), e) y m) y 44° del D.F.L. N° 251, de 1931y en la Circular N° 2,123, de 2013.

CONSIDERANDO:

1.- Que, la entonces Superintendencia de Valores y
Seguros, actualmente Comisidn para el Mercado Financiero (en adelante “CMF”, “Comision”, “Servicio” u
“Organismo”, indistintamente) recibio numerosas reclamaciones en contra de Zurich Santander Seguros
de Vida Chile S.A., (en adelante “Zurich Santander”, la “compafiia” o la “aseguradora”, indistintamente),
dado que esta compafiia informd a sus asegurados la decisién de no renovar, al término de su vigencia
anual, los seguros individuales de salud que mantenia contratados, denominados comercialmente “Alivio
Seguro”. De acuerdo a lo informado por la aseguradora, la determinacién correspondia a la facultad de
no renovacion contenida en las condiciones de las pdlizas, medida que afectd al total de la cartera
compuesta por 18.837 pdlizas y 37.453 asegurados vigentes, entre titulares y adicionales.

2.- Que, en atencion a las reclamaciones recibidas,
este Servicio inicid una revision de la informacién referente a las condiciones de vigencia y renovacién
contenida en los documentos de los seguros afectos a la decision de no renovacién y la folleteria
utilizada para la oferta y comercializacion de los mismos.
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l.- DE LOS HECHOS

De los antecedentes recopilados por esta Comisidn, se
pudieron constatar los siguientes hechos:

1.- A contar del mes de julio de 2016 y hasta la fecha
de la formulacion de cargos, este Servicio recibid diversas reclamaciones con motivo de la comunicacion
que la compafia remitiera a sus asegurados informando su decision de no renovar, al término de su
vigencia anual, los seguros individuales de salud que mantenian contratados cuyo condicionado general
se encontraban depositados bajo los Codigos POL299003 y POL309140, que fueron denominados
comercialmente como "Alivio Seguro".

2.- Requerida por esta Comisién, la aseguradora
sefiald que la determinacion corresponde a la facultad de no renovacion contenida en las condiciones de
las polizas, decision que habria afectado al total de la cartera, compuesta por 18.837 pdlizas y 37.453
asegurados vigentes, entre titulares y adicionales.

En relacién a lo anterior, los articulos 5° y 11° de las
condiciones generales del seguro, segln los textos depositados en este Servicio bajo los cédigos POL
299003 y POL 309140, disponen, respectivamente, la vigencia anual de la cobertura con renovacién
automatica, salvo que una de las partes manifieste su opinidn en contrario a través de carta certificada
remitida, en los plazos sefialados en cada condicionado.

A saber, el articulo 5 de la pdliza codigo POL 2 99 003
contempla, en lo que interesa:

“Esta pdliza tendrd una duracién de 1 afio, contado
desde la fecha indicada en las Condiciones Particulares.

Su renovacion serd automdtica al final del periodo, a
menos que alguna de las partes manifieste su opinion en contrario a través de carta certificada, y por lo
menos con 1 mes de anticipacion a la fecha de vencimiento”.

Por otra parte, el articulo 11 de la péliza cédigo POL 3
09 140 indica en lo que interesa:

“Esta pdliza tendrd una duracion de un afio contado
desde su fecha de vigencia inicial.

Su renovacion serd automatica, al final del periodo por
periodos iguales y sucesivos, @ menos que alguna de las partes manifieste su opinién en contrario a
través de una carta certificada, con una anticipacion de, a lo menos, treinta (30) dias corridos a la fecha
del vencimiento de esta pdliza. Sin embargo, en caso que la compafia decida no renovar esta pdliza, la
compania mantendrd su obligacion de reintegrar los gastos reembolsables originados por un evento
ocurrido con anterioridad a la fecha de término de esta pdliza, hasta alcanzar el monto mdximo de gastos
reembolsables o cumplirse el plazo maximo de duracion del evento, lo que ocurra primero”.

A su vez, las condiciones particulares de las Pélizas
revisadas por este Servicio, contemplan una cldusula denominada “Duracidn” que indica expresamente:
“Pdliza anual de renovacién automadtica hasta el dia en que el asegurado titular cumpla los 99 afios de
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edad actuarial. Cuando el asequrado titular cumpla la edad sefialada, se terminard la vigencia de esta
pdliza en forma automadtica, sin necesidad de comunicacién escrita alguna”.

Con motivo de las reclamaciones, se reviso la
folleteria utilizada para la oferta y promocién del seguro, las cuales contemplan, como atributo
diferenciador del producto, |la cobertura hasta los 99 afios o la permanencia como asegurado hasta dicha
edad, en los términos siguientes:

‘Unico Seguro de Salud en Chile con cobertura hasta
los 99 afios™.

Il.- DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
1.- FORMULACION DE CARGOS

En virtud de los hechos anteriormente descritos, a
través del Oficio Reservado N° 820 de 30 agosto de 2017, que rola a fojas 488 y siguientes del expediente
administrativo, este Servicio formuld cargos a Zurich Santander Seguros de Vida Chile S.A. por existir
antecedentes que permitian presumir que habian incurrido en las siguientes infracciones:

“En virtud de lo expuesto, esta Superintendencia
estima que existen antecedentes que permiten fundadamente establecer que, en la especie, se
configuraria una infraccion a lo dispuesto en los numerales 2 de la Seccion IV y 4 de la Seccion V de la
Circular N° 2.123, que indican que las informaciones que se entreguen al publico, deberdan ser
presentadas de manera tal que no sean inductivas de interpretaciones inexactas de la realidad, debiendo
ser claras y comprensibles, y no pudiendo inducir a error o confusion sobre las caracteristicas del
producto que se trate, de manera de permitir a los clientes asegurados y al publico en general, tomar una
decision informada para efectos de la celebracion del contrato. Ademds, las promociones u ofertas
publicitarias que efectuen las entidades aseguradoras serdn vinculantes, y se consideraran incorporadas
en el contrato que se llegare a celebrar y sus respectivas renovaciones.

Al respecto, analizada la folleteria utilizada para la
comercializacién del seguro, se observa que esta resultaria contraria a la normativa antes sefialada, al
indicar a los clientes que pueden permanecer asegurados hasta los 99 afios, sin advertir en forma clara y
destacada que se trata de una pdliza anual renovable y que el asegurador podria ponerle término en
cualquier época anterior a que el asegurado cumpliera dicha edad, lo cual resultaria inductivo a error o
confusion en cuanto a las condiciones de permanencia y duracion del producto de seguros ofrecido por la
compafia de sequros.

Atendido lo anterior, se formulan cargos a ZURICH
SANTANDER SEGUROS DE VIDA CHILE S.A. por infringir lo dispuesto en los numerales 2 de la Seccion IV y
4 de la Seccién V de la Circular N° 2.123".

2.- DESCARGOS:

Con fecha 27 de septiembre de 2017, fueron recibidos

los descargos de aseguradora, mediante escrito presentado por don Herbert Philipp Rodriguez, Gerente
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General de la compaiiia, los que rolan a fojas 520 y siguientes del expediente administrativo, y que se
exponen y analizan latamente mas adelante.

3. PERIODO DE PRUEBA

Mediante Reservado N° 1072, de 11 de octubre de
2017, que rola a fojas 544, se abrid un término probatorio de 10 dias habiles.

A fojas 548, se acompanfa presentacion de don Nicolds
Canales Pastuszyk Von Poetsch, en representacion de la aseguradora, en la que se adjuntan los
siguientes documentos:

1.- Condiciones Generales de la Péliza de Prestaciones
Médicas depositadas en la Superintendencia de Valores y Seguros bajo el codigo POL 2 99 003.

2.- Condiciones Generales de la Pdliza Individual de
Prestaciones Médicas depositadas en la Superintendencia de Valores y Seguros bajo el cddigo POL 3 09
140.

3.- Ejemplos de Condiciones Particulares del seguro
“Alivio Seguro”, que constan desde fojas 596 a fojas 640 del expediente.

4.- Algunos Certificados de Cobertura emitidos con

ocasion de la contratacion del seguro “Alivio Seguro”, que constan desde fojas 656 a fojas 668 del
expediente.

5.- Algunas muestras de Propuestas suscritas con
ocasion de la contratacion del Seguro “Alivio Seguro”, que constan desde fojas 642 a fojas 654 del

expediente.

6.-Documentos que acreditarian lo expuesto en la
letra B.2 de la carta de la aseguradora de fecha 27 de septiembre de 2017.

7.-Documentos de publicidad y promocion del afio
2006.

8.- Minuta Audiencia Preparatoria. Mufoz con
Comercial e Importadora Audiomusica SPA, 0-5762-2017, 1° JLT de Santiago.

9.- Documentos de publicidad del afio 2009.
10.- Documentos de publicidad del afio 2010.
11.-Documentos de publicidad del afio 2011.

12.-Documentos que acreditarian la publicidad de
mercado segun se expone en la letra B.7 de la carta de la aseguradora de fecha 27 de septiembre de
2017.
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[ll.- NORMATIVA APLICABLE:

1.- Circular N° 2123, Seccién IV, numeral 2, de este
Servicio.

"2. Las informaciones que se entreguen al publico,
deberdn ser presentadas de manera tal que no sean inductivas de interpretaciones inexactas de la
realidad.

Toda informacion de seguros que se entregue al
publico ya sea a través de medios de promocion, publicidad, folleteria, cualquier sistema de avisaje u otro
medio, deberd ser clara y comprensible y no podrd inducir a error o confusion sobre la naturaleza,
caracteristicas o efectos del negocio o producto que se trate.

Las compafias aseguradoras y los corredores, en su
caso, deberdn proporcionar informacion veraz, completa, adecuada y oportuna a sus clientes,
asegurados o publico en general, que permita a éstos tomar una decision informada para efectos de la
celebracion o incorporacion al contrato."

2.- Circular N° 2123, Seccion V, numeral 4, de este
Servicio.

"4. Las promociones u ofertas publicitarias que
efectuen las entidades aseguradoras serdn vinculantes, y se consideran incorporadas en el contrato que
se llegare a celebrar. En caso de existir contradiccion o conflicto entre los términos y condiciones del
seguro y la promocidn, publicidad u oferta del mismo, primardn y prevalecerdn aquellas mds beneficiosas
para el asegurado.”

IV.- ANALISIS DE LOS DESCARGOS Y DE LA PRUEBA
RENDIDA

En la especie, se han formulado cargos por infraccion
a lo dispuesto en los numerales 2 de la Seccion IV y 4 de la Seccién V de la Circular N° 2,123, que indican
que las informaciones que se entreguen al publico, deberan ser presentadas de manera tal que no sean
inductivas de interpretaciones inexactas de la realidad, debiendo ser claras y comprensibles, y no
induzcan a error o confusion sobre las caracteristicas del producto que se trate, de manera de permitir a
los clientes asegurados y al publico en general, tomar una decisién informada para efectos de la
celebracion del contrato, y que las promociones u ofertas publicitarias que efectien las entidades
aseguradoras seran vinculantes y se consideraran incorporadas en el contrato que se llegare a celebrary
sus respectivas renovaciones.

Lo anterior se manifiesta en que la folleteria utilizada
para la comercializacion del seguro de salud denominado “Alivio Seguro”, resultaria contraria a la
normativa antes sefialada, al indicar a los clientes que pueden permanecer asegurados hasta los 99 afios,
sin advertir en forma clara y destacada que se trata de una poliza anual renovable a la que el asegurador
podria ponerle término en cualquier época anterior a que el asegurado cumpliera dicha edad, lo cual
resultaria inductivo a error o confusién respecto a las condiciones de permanencia y duracion del seguro

ofrecido.
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1.- DESCARGOS

1.-Términos y condiciones de la péliza. Contratacidn
valida e informada.

Sefala la aseguradora que, a partir del afio 2008,
Zurich Santander comercializé el seguro de salud denominado “Alivio Seguro”, rigiéndose por las
Condiciones Generales depositadas en este Servicio bajo los codigos POL 2 99 003 y POL 3 09 140, que en
sus articulos 5° y 11°, respectivamente, disponen la vigencia anual de la cobertura con renovacidn
automadtica, salvo que una de las partes manifieste su opinion en contrario, en los plazos sefialados en cada
condicionado.

Agrega que las clausulas contenidas en los
Condicionados Generales y Particulares, como en la propuesta del seguro, han sido conocidas por el
asegurado o contratante, y voluntariamente aceptadas y consentidas por éste desde el momento de la
suscripcion de la propuesta. Por ende, las pélizas del seguro denominadas “Alivio Seguro” han sido legal vy
validamente contratadas, con voluntad exenta de vicios y precedidas de informacién adecuada y
pertinente acerca de los atributos del contrato.

2.- Publicidad realizada por Zurich Santander Seguros
de Vida Chile S.A.

La compafia sostiene que la publicidad utilizada
efectivamente incluye frases como “Unico en Chile con ingreso hasta los 70 afios de edad y cobertura
hasta los 99 afios”, no obstante lo cual, ésta también advirtid a los asegurados que se informaran acerca
de las coberturas y condiciones del seguro. Por otra parte, la publicidad planteaba el ingreso hasta los 70
afios y la cobertura hasta los 99 afios sélo como una posibilidad, por lo que concluye que la promocién o
publicidad incluy6 la informacion necesaria para advertir sobre la exacta extension de la vigencia de la
poliza y caracteristicas de la cobertura.

En este punto, expresa que “Aquella que se
promociono al publico en general en las lineas finales incluia una frase indicando que la péliza era de
vigencia anual renovable, salvo que alguna de las partes informara por escrito su decisiéon de no
renovarla”, que “en un recuadro al final del folleto se destacaban ciertas caracteristicas del sequro
indicdndose entre ellas que la pdliza era anual con renovacién automdtica salvo que cualquiera de la
partes manifestara su intencion de no renovar con previa anticipacién”, y que “para la campafia que
partia el 11 de marzo de 2010, bajo el nimero 6) se indicaba que "la péliza contemplaba una cldusula de
renovacion automadtica, salvo que alguna de las partes informe por escrito su decision de no renovarla”
(nimeros 8, 9y 10).

Agrega mas adelante que “gran parte de esa folleteria
se advirtid de la renovacion automadtica al tiempo del periodo de vigencia original de un afio o de la
vigencia de cada renovacién anual, salvo que cualquiera de las partes manifestara su decisién de no
renovar,

Consecuentemente, la promocién o publicidad incluyd
la informacidn necesaria para advertir sobre la exacta extensién de la vigencia de la pdliza y las
caracteristicas de la cobertura”.
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3.-Reclamos de los asegurados.

La compaiiia afirma que los asegurados contrataron
debidamente informados el seguro “Alivio Seguro”. En este sentido hace presente que no sélo recibieron
folleteria, sino que, adicionalmente, tuvieron la propuesta y el propio contrato, indicando con absoluta
claridad cudl era la vigencia de la pdliza y su renovacion automatica, salvo decision en contrario. Agrega
que algunas solicitudes de incorporacion sefalaban “NO contempla renovacion garantizada.”

4.-Conceptos de seguros. Cobertura y Vigencia.

Sefiala la compafiia que el seguro es un contrato
comercial de caracter especial y la pdliza de seguro es un producto confeccionado en base a conceptos
técnicos y especialisimos, entre los que se encuentran los conceptos de cobertura, correspondiente al
riesgo amparado por el seguro, y de vigencia, a través de la cual se limita temporalmente la cobertura,
Agrega que, indicar en la publicidad que la cobertura es hasta los 99 afios solo puede significar que la
aseguradora esta dispuesta a asumir los riesgos de salud de personas entre 1 y 98 afios y 364 dias de
edad, pero en caso alguno que tal proteccidn estara en vigor hasta los 99 afios del asegurado. Suponer lo

contrario significaria atribuirle a la palabra “cobertura” una connotacion temporal que sélo tiene la
palabra “vigencia”.

5.-Objeto de la publicidad. Publicidad engafiosa.

A juicio de la compaiiia, la publicidad tiene por objeto
destacar y hacer énfasis en caracteristicas del producto que resulten mas atractivas al publico al que esta
dirigida, sin que pueda ni deba contener todas y cada una de las caracteristicas del mismo. En este
sentido, la Circular N° 2.123 sélo exigiria que la publicidad contenga las caracteristicas mas relevantes el
contrato, lo que en el caso de “Alivio Seguro” se cumplio.

Por otra parte, si la publicidad induce de tal manera la
aceptacion de parte del consumidor, firmandose que transgrede el principio de buena fe contractual, se
podria clasificar como engafiosa.

Consecuentemente, considera la aseguradora que
sera engafiosa la publicidad cuando (i) altera u omite las caracteristicas reales de un producto o servicio,
provocando un menoscabo en las expectativas del cliente; (ii) es determinante para la contratacién del
servicio o producto; (i) y se presenta de esa manera sabiendo o debiendo saber que era inexacta. En
adicion a lo anterior, sefiala que no es posible incluir en la publicidad el detalle de conceptos complejos.

En su opinidn, la frase “cobertura hasta los 99 anos”
en caso alguno fue determinante para contratar la pdliza, sin que concurran los elementos necesarios
para calificar la publicidad efectuada por Zurich Santander como engafiosa o negligente.

6.- Publicidad incorporada al contrato.

Considera que la publicidad unilateral, libre vy
auténomamente elaborada por el asegurador no puede ser considerada una estipulacién contractual,
salvo ante la existencia de contradiccion entre ésta y el producto o servicio entregado. Agrega que las
frases utilizadas no son confusas ni ambiguas, sino que su tenor no es mas que el adecuado uso de los

conceptos propios del contrato de seguro.
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7.- Publicidad del mercado.

Afirma la aseguradora que se evidenciaria publicidad
en similares términos en el mercado, sin detallar o exponer el sentido y alcance de los conceptos que
utiliza, la que no seria observada por este Servicio como infraccion a las normas de la Circular N° 2.123.

8.- Reclamos presentados con ocasién de la no
renovacion de los seguros.

Sefiala que sdlo el 1,9% de las pdlizas y 2,1% de
clientes ha presentado reclamos reflejando la magnitud del problema en cuestién, que serfa muy bajo.
Concluye que el general entendimiento de la pdliza es el sostenido por la aseguradora.

9.- Peticion Subsidiaria. Fundamento de Ia
formulacion de cargos e inaplicabilidad de la Circular N° 2.123, y prescripcion

Finalmente, argumenta que la Circular N° 2.123 no
seria aplicable, pues la folleteria utilizada para la oferta y promocién del seguro “Alivio Seguro”, fue
utilizada antes del 1° de diciembre de 2013, fecha en que entrdé en vigencia dicha Circular. Solicita se
desestimen los cargos formulados, toda vez que los hechos en base a los cuales se formulan no se
encuentran regulados por la Circular N° 2.123, supuestamente infringida.

Por otra parte agrega que, el articulo 33 del D.L. N°
3.538, de 1980, establece que no es posible aplicar multas luego de transcurridos 4 afios desde la fecha
en que termind de cometerse el hecho sancionado, transcurriendo mas de 4 afios desde que se efectud
la publicidad de “Alivio Seguro”, por lo que la accién infraccional se encontraria prescrita.

2.- ANALISIS

1.- Zurich Santander sefiala que habria existido una
contratacién vélida e informada, dado que las Condiciones Generales que las rigen, a saber POL 2 99 033
y POL 3 09 140, incluyen cldusulas que expresan la duracién anual con renovacién automatica, salvo que
alguna de las partes manifieste su opinidn en contrario.

Sin embargo, los cargos formulados se fundan en que
los términos ofertados por la aseguradora, que constan en los folletos, publicidad y propuesta
respectiva, consignaban la renovacién automética, a lo menos hasta que el asegurado titular cumpliera
los 59 afios, como se manifestd en las reclamaciones recibidas en este Servicio, que dan cuenta de lo que
estos contratantes y asegurados han entendido y aceptado como términos de contratacién, como se
expone en la formulacién de cargos.

Luego, el texto de las Condiciones Generales de las
Pdlizas “Alivio Seguro” regula la duracidn de la Pdliza, a saber, el articulo 5 de la Pdliza de Prestaciones
Médicas, codigo POL 2 99 003, contempla lo siguiente:

“Esta pdliza tendrd una duracién de 1 afio, contado
desde la fecha indicada en las Condiciones Particulares.

Su renovacion serd automdtica al final del periodo, a
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menos que alguna de Jas partes manifieste su opinidn en contrario a través de carta certificada, y por lo
menos con 1 mes de anticipacion a la fecha de vencimiento.”

Por otra parte, el articulo 11 de la Pdliza Individual de
Prestaciones Médicas, codigo POL 3 09 140 indica en lo que interesa:

“Esta pdliza tendrd una duracion de un afio contado
desde su fecha de vigencia inicial.

Su renovacion serd automadtica, al final del periodo por
periodos iguales y sucesivos, a menos que alguna de las partes manifieste su opinion en contrario a
través de una carta certificada, con una anticipacion de, a lo menaos, treinta (30) dias corridos a la fecha
del vencimiento de esta pdliza. Sin embargo, en caso que la compafiia decida no renovar esta péliza, la
compafifa mantendrd su obligacién de reintegrar los gastos reembolsables originados por un evento
ocurrido con anterioridad a la fecha de término de esta pdliza, hasta alcanzar el monto mdximo de gastos
reembolsables o cumplirse el plazo mdximo de duracion del evento, lo que ocurra primero.”

Si bien la aseguradora estima que esta condicion fue
reiterada tanto en las condiciones particulares como en las propuestas, concluyendo que se trataria de
una condicion conocida por el asegurado o contratante y voluntariamente aceptada y consentida, en el
proceso de contratacidn, las condiciones particulares son emitidas y entregadas después que el
contratante ha aceptado el seguro suscribiendo la respectiva propuesta, de modo que las condiciones
particulares, y por lo mismo, su conocimiento por el contratante, son posteriores a la oferta, publicidad y
propuesta.

En este caso, tanto el Condicionado Particular, la
respectiva Propuesta asi como la publicidad acompafiada contienen cldusulas del tenor que se pasa a
exponer en los siguientes casos:

- El Condicionado Particular de la Poliza N° 1577053,
agregada a proposito de la reclamacion de la clienta dofia Astrid Mc Millan, contenida en el expediente a
fojas 37, indica sobre este punto, bajo el acapite “Duracion” lo siguiente:

“Duracion

“Pdliza anual de renovacion automatica hasta el dia
en que el asegurado titular cumpla los 99 afios de edad actuarial. Cuando el asegurado titular cumpla la
edad sefialada, se terminard la vigencia de esta pdliza en forma automdtica, sin necesidad de
comunicacion escrita alguna.”

- En el mismo sentido, la propuesta de la clienta
citada, Folio N° 053592 de fecha 09/09/2011, a fojas 30 del expediente sefiala en Notas lo siguiente:

“NOTAS. 3. Pdliza de renovacion automdtica, hasta
que el asegurado titular cumpla los 99 afios, mientras se encuentre al dia en el pago de la prima.
Cuando el asegurado cumpla la edad sefialada el Seguro se mantendrd vigente hasta la fecha de
vencimiento de la Pdliza.”

Av. Libertador Bernardo
O'Higgins 1449, Piso 1°
Santiago - Chile

Fono: (56 2) 2617 4000

Casilla 2167 - Correo 21
www.cmfchile.cl



- Del mismo tenor es la publicidad emitida vy
entregada por la compania, que a modo ejemplar rola a fojas 336 y 371, e indica:

“Unico en Chile con cobertura hasta los 99 afios.”;
“Puede contratarlo hasta los 70 afios y permanecer asequrado hasta los 99 afios.”

Por otra parte, cabe tener presente que, de acuerdo
al Sistema de Depdsito de Pdliza que rige al mercado asegurador, cuya regulacién se encuentra
contenida en el articulo 3° letra e) del D.F.L. N° 251, de 1931, y sus correspondientes normas
complementarias, via condicionado particular sélo es posible incluir estipulaciones que regulen aspectos
que por su naturaleza no sean materia de condiciones generales, y que permitan la singularizacién de una
poliza de seguro determinada, especificando sus particularidades. También rige una prohibicidn de caracter
general, en el sentido que las condiciones generales de los contratos de seguros no pueden ser modificadas
por las condiciones particulares del mismo, salvo cuando se efectien ajustes relativos a la materia
asegurada o el riesgo especifico cubierto, sin modificarlo sustancialmente; o cuando se establezcan
condiciones mas convenientes o favorables para el asegurado o beneficiario. De este modo, la
incorporacion de la duracion en la condicion particular solo puede entenderse en estas situaciones, esto es,
que establezcan una condicién mds favorable al asegurado.

De este modo, la alegacion debe ser desestimada, dado
que en la especie, no se cuestiona la validez de la contratacidn, sino que el sentido natural y obvio de una
publicidad no ha sido recogido en el contrato, como lo exige la Circular N° 2123. Asi, la publicidad ha sido
“inductivas de interpretaciones inexactas de la realidad” e inducido a error sobre los “efectos del negocio o
producto gue se trate”.

2.- La defensa de Zurich Santander relativa a que si
bien la publicidad realizada, objeto de la formulacién de cargos, efectivamente incluye frases como
“Unico Seguro de Salud en Chile con cobertura hasta los 99 afios.”: “Puede contratarlo hasta los 70 afios
y permanecer asegurado hasta los 99 afios.”; “Unico en Chile con cobertura hasta los 99 afios”, pero
advirtiendo al asegurado que se informe sobre las coberturas y condiciones del seguro, da cuenta que la
aseguradora efectivamente utilizo dicha publicidad, sin acreditar que ésta fue lo suficientemente clara,
para ajustarse a las exigencias del nimero 2 de la seccidn IV de la Circular N° 2123.

De esta manera, del tenor de la publicidad utilizada,
no resulta aceptable el descargo de Zurich Santander que deriva al contratante y/o asegurado la carga de
informarse mas alla de lo que la publicidad indica en su sentido natural, dado que de la sola lectura del
mensaje contenido en la publicidad, los destinatarios que han reclamado han entendido que tendran el
“Unico Seguro de Salud en Chile con cobertura hasta los 99 afios.”; “Puede contratarlo hasta los 70 afios
y permanecer asegurado hasta los 99 afios.”; “unico en Chile con cobertura hasta los 99 afios.”.

Estas afirmaciones contienen una caracteristica
diferenciadora de este seguro respecto otros que se comercialicen en el pais, contemplando un limite
etario claro, que es de 99 afios, sin otra limitacion, contra excepcién, o requerimiento adicional. La
claridad de la publicidad supone indispensablemente que ésta sea completa, sin condiciones de reenvio
o remisién a otros antecedentes.

Atendido que la contratacion de seguros se verifica
sobre la base de la informacién precontractual que el asegurador pone a disposicién del contratante y/o
asegurado, sea a través de folletos, publicidad, y la correspondiente propuesta, son estos los
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antecedentes que son conocidos por el contratante y/o asegurado al aceptar el seguro. Con
posterioridad, y en base a dichos documentos se procede a la emision de la Pdliza y su correspondiente
Condicionado Particular, cuyo contenido por ende solo es conocido por el contratante y/o asegurado en
un momento ulterior al de su manifestacion de voluntad.

En este sentido, el cargo formulado se refiere a que la
informacion entregada a los asegurables durante la oferta y comercializacion del seguro no fue lo
suficientemente clara, siendo inductiva a error, particularmente respecto de los alcances de la cldusula
de vigencia anual con renovacion automatica no informada en esa folleteria, de modo que la publicidad
contenia a lo menos, informacion parcial o incompleta, buscando destacar como elemento diferenciador
de este seguro de salud respecto de cualquier otro comercializado en el mercado, la extension de
cobertura hasta los 99 afios, asi como el permanecer asegurado hasta los 99 afos.

Sobre este punto, es dable advertir que la Circular
infringida N° 2.123, de 2013, en su Titulo IV Normas Generales sobre Informacion a entregar al Publico
acerca del Aseguradory Corredor de Seguros, se refiere a lo expuesto en los siguientes términos:

“2. Las informaciones que se entreguen al publico,
deberdn ser presentadas de manera tal que no sean inductivas de interpretaciones inexactas de la
realidad.

Toda informacion de seguros que se entregue al
publico ya sea a través de medios de promocion, publicidad, folleteria, cualquier sistema de avisaje u otro
medio, deberd ser clara y comprensible y no podrd inducir a error o confusion sobre la naturaleza,
caracteristicas o efectos del negocio o producto que se trate.

Las compafiias aseguradoras y los corredores, en su
caso, deberdn proporcionar informacion veraz, completa, adecuada y oportuna a sus clientes,
aseqgurados o publico en general, que permita a éstos tomar una decision informada para efectos de la
celebracion o incorporacion al contrato”.

La norma citada exige que la informacion que se
ponga a disposicion del publico, debe ser completa, util y eficiente, de manera que permita al asegurado
tomar una decision conociendo las caracteristicas relevantes del contrato que suscribe, sin inducir a
error o confusion sobre su naturaleza o caracteristicas, lo que constituye una expresién tangible del
principio de la buena fe objetiva que rige en materia de seguros.

Cabe hacer presente que en el expediente de
investigacion figuran folletos publicitarios que sefialan “Puede contratarlo hasta los 70 afios y
permanecer asegurado hasta los 99 afios” o “Unico en Chile con cobertura hasta los 99 afios”, omitiendo
referencias al caracter anual renovable en forma automatica, como rola a fojas 336 y 371, los que han
sido aptos para inducir a error a los contratantes y/o asegurados, como en los hechos efectivamente ha
ocurrido.

Consiguientemente, el descargo planteado en esta
parte, debe desestimarse.

3.- Que, en lo concerniente a los reclamos de los

asegurados, la compafia refiere que no solo recibieron folleteria, sino que adicionalmente tuvieron la
Av. Libertador Bernardo
O'Higgins 1449, Piso 1°
Santiago - Chile
Fono: (56 2) 2617 4000
Casilla 2167 - Correo 21
www.cmfchile.cl
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propuesta y el propio contrato, indicando estos ultimos documentos, con absoluta claridad, la vigencia
anual de la poliza y su renovacién automatica. Esto, como se ha sefialado en el numeral previo no es
efectivo, ya que los contratantes y/o asegurados tuvieron claridad en cuanto a los términos del contrato
en base a la informacion precontractual obtenida al tiempo de la formacién del consentimiento,
informacion que destacaba como caracteristica relevante de este seguro la cobertura hasta a lo menos
los 99 afios.

Si bien la aseguradora refiere, a modo ejemplar, la
solicitud de incorporacién de dofia Alicia Alexandra Canales Guerrero, quien formuld reclamo ante este
Servicio, y que en el N° 5 del cuadro “Importante” sefialaria textualmente “NO contempla renovacion
garantizada” (fojas 526).

Al respecto cabe sefialar que la incorporacion de este
cuadro, exigido por la normativa de este Servicio para seguros de salud, no resulta contradictoria con el
normal entendimiento de la cldusula de duracion incorporada en dicho condicionado particular, que
indica que la renovacién automatica se extendera mientras el titular sea menor a 99 afios, terminando la
vigencia de la pdliza al cumplir la edad sefalada, o que es posible constatar que se indicé
explicitamente que la vigencia se extendia hasta cumplir la edad especificada.

De esta manera, independiente de cualquier cuadro o
informacion que se incorporara posteriormente a las sucesivas renovaciones del seguro, existia una
legitima confianza del asegurado en orden a que el contrato permaneceria vigente hasta los 99 afios,
considerando que la publicidad recibida al momento de contratar el seguro asi lo sefialaba y que esta
publicidad se encontraba incluida en el contrato, no obstante la existencia de una cldusula de
renovacion anual y de la incorporacion posterior de cuadros informativos, por lo que de modo alguno el
asegurado podia preveer que este seguro podia no ser renovado por la compafiia.

Dicha circunstancia es la que motivé la formulacidn de
cargos en analisis, en cuanto cumplir con la exigencia de la disposicién infringida, contenida en la Circular
N 2.123, de 2013, tendiente a que “toda informacion que se entregue al ptblico deberd ser clara y
comprensible, no pudiendo inducir a error o confusion sobre la naturaleza, caracteristicas o efectos del
negocio o producto que se trate”.

Constan en el expediente los antecedentes de la
asegurada dofia Alicia Alexandra Canales Guerrero individualizada por la compafiia, indicando las
Condiciones Particulares de su Péliza Stper Seguro Alivio Seguro Individual N° 785716:

“Duracion: Pdliza anual de renovacion automdtica
mientras el asegurado titular sea menor de 99 afios. Cuando el asegurado titular cumpla la edad
sefialada, se terminard la vigencia de esta péliza.”

Adicionalmente, el folleto publicitario acompafiado
destaca:

“Edad de ingreso, asegurado titular desde los 18 afios
hasta los 70 afios. Edad mdxima de permanencia hasta los 99 afios.”

Consecuentemente, de los antecedentes recopilados
se desprende que la contratacion de las Pdlizas “Alivio Seguro” se realizé efectivamente en base a la
informacion precontractual a que pudieron acceder los reclamantes al momento de solicitar el seguro, la

12



I PARA EL M LCAD(
b F HNAI CIERO

que estuvo conformada tanto por la informacion del producto referida verbalmente, por mail o teléfono
por los ejecutivos, asi como los folletos publicitarios y el formulario de propuesta. Son precisamente
estos factores, los formularios de propuesta, los folletos y publicidad acompafiada por los reclamantes,
atendidos los términos en que fueron redactados, los que permitieron formar la conviccidon en sus
clientes que no obstante la duracion anual de la pdliza, ésta se renovaria hasta, a lo menos, la fecha de
cumplir 99 afios de cada asegurado titular.

Consiguientemente, el descargo planteado en esta
parte debe desestimarse.

4.- Que, respecto a los conceptos de seguros,
particularmente cobertura y vigencia, sefiala la aseguradora que la pdliza de seguro se confecciona en
base a conceptos técnicos y especialisimos, propios de este contrato, correspondiendo cobertura al
riesgo amparado por el seguro, mientras que la vigencia limita temporalmente la cobertura. Agrega que
“cobertura hasta los 99 afios” solo puede significar que la aseguradora esta dispuesta a asumir los
riesgos de salud de personas entre 1 y 98 afios y 364 dias de edad, “pero en caso alguno se estd
indicando que tal proteccion estard en vigor desde la fecha de la contratacion hasta los 99 afios del
asegurado. La permanencia dependerd de que ninguna de las partes decida no renovar los periodos
anuales de vigencia establecidos en las condiciones generales y particulares del seguro”.

En este sentido, no es posible aceptar el descargo
formulado toda vez que la explicacion da cuenta “que la aseguradora estd dispuesta a asumir 10s riesgos
de salud de personas que tengan entre 1 y 98 afios y 364 dias de edad” (fojas 528), lo que es plenamente
consistente con el sentido natural y obvio de la expresion “cobertura hasta los 99 afos” como fue
asumido por los contratantes y/o asegurados y a la vez, contradictorio con la alegacion formulada en los
descargos cuanto a que en “caso alguno se estd indicando que tal proteccion estard en vigor desde la
fecha de la contratacion hasta los 99 afios del asegurado”.

De este modo, si lo que el asegurador pretendid fue
expresar un significado distinto o especial de dicho enunciado, debid indicarlo claramente en la
publicidad.

La Circular infringida N° 2.123, de 2013, resulta clara
al comprender dentro de la responsabilidad de la aseguradora el velar por la claridad e inteligencia de los
documentos del seguro que de ella emanan, no solo las pdlizas de seguros, sino también sus condiciones
particulares y documentos anexos relativos a la contratacion, los que naturalmente comprenden a la
propuesta, cotizacion y documentos de caracter publicitarios o promocionales.

Lo pretendido por Zurich Santander en este punto
implicaria poner de cargo del asegurado el conocimiento acabado de los conceptos técnicos implicitos en
el contrato de seguro. Sin embargo, contrario a lo pretendido en este descargo, es obligacion de la
aseguradora ser lo suficientemente clara en la informacion que produce y difunde respecto del
destinatario de la misma. Siendo de publico conocimiento la complejidad de los términos del contrato de
seguro, debido a los tecnicismos que comprende, las normas de Deposito de Pdlizas y las que exigen
claridad en la publicidad, como la Circular infringida N° 2.123, apuntan precisamente a superar estas
dificultades.

Consiguientemente, el descargo planteado en esta

parte, debe desestimarse.
Av. Libertador Bernardo
0O'Higgins 1449, Piso 1°
Santiago - Chile
Fono: (56 2) 2617 4000
Casilla 2167 - Correo 21
www.cmfchile.cl

13



5.- Que, relativo a lo afirmado por la compafia como
descargo, en el sentido que la publicidad tiene por objeto destacar y hacer énfasis en caracteristicas del
producto que resulten mas atractivas al publico al que esta dirigida, sin que pueda ni deba contener cada
una de las caracteristicas del mismo, se advierte en esta parte que la Circular N° 2.123 contiene los
requisitos que dicha publicidad debe cumplir, a saber “deberd ser clara y comprensible y no podrd
inducir a error o confusion sobre la naturaleza, caracteristicas o efectos del negocio o producto que se
trate”.

En este sentido las condiciones de vigencia no
constituyen un elemento accidental o puntual imposible de abarcar en los folletos publicitarios o en Ia
propuesta de seguro, como lo sefiala en sus descargos, sino que por el contrario, ello ha resultado ser
una condicion fundamental del producto ofrecido, por lo que su informacién integra y veraz debid haber
sido contemplada, tanto en la propuesta respectiva como en la folleteria publicitaria disponible al
momento de la contratacion. Aquello se entiende toda vez que, en los medios de promocidn utilizados,
cuyas copias constan en el expediente a fojas 50, 282, 283, 302, 336, 352, 371, se destaca especialmente
la extension temporal de la pdliza hasta que el asegurado cumpla los 99 afios, sin limitaciones,
consideraciones, o condiciones especiales a su respecto.

Asi, estando obligada la aseguradora a informar las
caracteristicas del producto en forma previa a la contratacién de éste, como serian las condiciones de
cobertura, y dentro de ésta su extension temporal, omitié otorgar una informacidn integra de la vigencia
del contrato, el cual, a su vez, constituia un elemento relevante del seguro ofrecido.

Ello afectd la capacidad de decisidon de sus clientes
quienes optaron por el producto bajo una impresién equivocada de sus caracteristicas, influenciados por
frases contenidas en la publicidad, tales como “Unico Seguro de Salud en Chile con cobertura hasta los 99
afios.”; “"Puede contratarlo hasta los 70 afios y permanecer asegurado hasta los 99 afios.”; “Unico en
Chile con cobertura hasta los 99 afios.” Sin embargo, en la especie la compafiia ha determinado la no
renovacion de estas Pdlizas, habiendo transcurrido en algunos casos sélo 3 o 4 afios desde su
contratacion, pese a la legitima expectativa de los clientes de permanecer asegurados hasta los 99 afios

como se manifestaba en la publicidad utilizada y el comin entendimiento de lo en ella contenido.

Consiguientemente, el descargo planteado en esta
parte, deben desestimarse.

6.- Que, la consideracion que la publicidad unilateral,
libre, y auténomamente elaborada por el asegurador no puede ser considerada una estipulacién
contractual, salvo ante la existencia de contradiccion entre ésta y el producto o servicio entregado y que
las frases utilizadas no son confusas ni ambiguas, sino que su tenor no es mas que el adecuado uso de los
conceptos del contrato de seguro, cabe considerar lo dispuesto en la Circular N°2.123, de 2013, seccién V
numeral 4°, a saber: “4. Las promociones u ofertas publicitarias que efecttien las entidades aseguradoras
serdn vinculantes, y se considerardn incorporadas en el contrato que se llegare a celebrar’.

Dicha disposicién resulta clara al comprender, dentro
de la responsabilidad de la aseguradora, velar por la claridad y adecuada inteligencia de los documentos
del seguro que de ella emanan, no sélo las polizas de seguros, sino también sus condiciones particulares
y documentos anexos relativos a la contratacion, los que naturalmente comprenden a la propuesta,
cotizacion y documentos de caracter publicitarios o promocionales.
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Consecuentemente, la informacion contenida en los
documentos publicitarios forma parte del contrato de seguro que se ofrece, no sélo en caso de
contradiccion como afirma la aseguradora, sino que integran el contrato de seguros y subsisten con el
hasta su terminacidn, sin que dichas estipulaciones se encuentren circunscritas Unica y exclusivamente al
periodo de la oferta y promocién respectivo.

En el marco de un sistema de contratacion masiva y
estandarizada como lo es el seguro, en donde, por su naturaleza, para concretar el contrato sélo basta la
aceptacion a las condiciones propuestas por parte del asegurable, es fundamental que la informacion
bdsica y elemental del producto esté integra, veraz y correctamente expuesta con anterioridad a su
aceptacion. La relevancia de la informacion precontractual que el asegurador debe otorgar se justifica en
cuanto ésta es fundamental para que el contratante y/o asegurado pueda, libremente y de acuerdo a la
conveniencia de sus intereses, decidir si el producto ofrecido se adecua o no a sus necesidades.

Consiguientemente, el descargo planteado en esta
parte, debe desestimarse.

7.- En cuanto a la existencia de otras publicidades en
similares términos en el mercado, sin detallar o exponer el sentido y alcance de los conceptos que utiliza,
la que no habria sido observada por este Servicio como infraccidn a las normas de la Circular N°® 2.123, es
necesario puntualizar que dicha argumentaciéon no permite modificar el hecho que la informacion
entregada por la aseguradora no fue veraz, completa, adecuada y oportuna, de manera tal de permitir a
los asegurados tomar una decision informada, segun lo dispuesto por la Circular N° 2,123.

Consiguientemente, el descargo planteado en esta
parte, debe desestimarse.

8.- Que, en lo pertinente a la argumentacidn de Zurich
Santander, que solo el 1,9% de las pdlizas y 2,1% de clientes ha presentado reclamos, reflejando la baja
magnitud del problema en cuestion, de modo que el general entendimiento de la pdliza es el sostenido
por la aseguradora, es importante observar que mas alla del numero de reclamaciones recibidas, la
lectura dada a la publicidad emanada de la aseguradora ha sido invocada ante este Servicio por
numerosos asegurados, requiriendo la extensién de la cobertura hasta los 99 afios de acuerdo a lo
propuesto por dicha entidad, lo que da cuenta que la informacion no fue clara, ni plenamente
comprensible, induciendo a error sohre las caracteristicas del seguro y las condiciones de cobertura del
mismo, especificamente en cuanto a su vigencia o duracion, de modo que no es posible acoger esta
defensa.

A modo ejemplar, el entendimiento de los
reclamantes sobre las condiciones de la Pdliza redactadas por la aseguradora, se expone en los
siguientes términos:

- La reclamacion de su cliente, dofa Aida Carolina
Vega Adasme, contenida en el expediente de formulacién de cargos a fojas 82, indica expresamente: “Mi
consulta es gue en mi pdliza 699834 item otras condiciones informa que la duracion es de renovacion
automdtica hasta los 99 afios de vida.”

- La reclamacién de su cliente, dofa Claudia
Av. Libertador Bernardo
O'Higgins 1449, Piso 1°
Santiago - Chile
Fono: (56 2) 2617 4000
Casilla 2167 - Correo 21
www.cmfchile.cl

15



Bahamondes Rojas, contenida en el expediente de formulacién de cargos a fojas 110, indica
expresamente: “La carta manifiesta que se ajusta al articulo 5 de las condiciones generales donde se
sefiala “que la poliza puede no ser renovada si una de las partes manifiesta su opinién de no renovar, sin
embargo esto se contradice con una de las principales caracteristicas del seguro al momento de
contratarlo, el cual sefiala que su permanencia serd hasta los 99 afios junto a mi conyuge y 24 afios los
hijos que vivan a expensas de los padres y sean solteros (se adjunta pdliza), por lo cual también resultan
engafiosas las caracteristicas y condiciones vendidas en dicha pdliza.”

- La reclamacién de su cliente, dofia Priscilla Guzman
Zablah, contenida en el expediente de formulacion de cargos a fojas 128, indica expresamente: “Tomé
este sequro con la promesa de estar cubierta hasta los 99 afios (.....), me siento estafada y robada. |....)
De la informacion fraudulenta entregada en la pdliza, ya que lo primero que se indica es que tiene
renovacion automdtica y la duracion es hasta que el asequrado cumpla 99 afios.”

- La reclamacion de su cliente, dofia Alda Luz Fuentes
Sepulveda, contenida en el expediente de formulacién de cargos a fojas 160, indica expresamente:
“¢Qué saco con tener un seguro que dice cobertura hasta los 99 afios, y cuando quieren lo terminan?”

- La reclamacién de su cliente, don Pedro Nolasco
Cortés Jeffs, contenida en el expediente de formulacion de cargos a fojas 202, indica expresamente:
“(.....) mi entendimiento por las condiciones en las que me fue ofrecido el sequro y que constan en los
documentos que adjunto, es que la poliza estaria vigente hasta que cumpla 99 afios, y era de suponer que
la posibilidad de renunciar unilateralmente me asiste a mi como asegurado y ese seria el sentido de dicha
clausula del articulo 5°.”

- La reclamacion de su cliente, don Oscar Rojas
Gorigoytia, contenida en el expediente de formulacidn de cargos a fojas 212, indica expresamente: “En e/
condicionado particular se indica que la pdliza se renovara hasta los 99 afios y no se sefala que la
compafiia podrd poner fin a este seguro. Por lo que entiendo los beneficios indicados en el condicionado
particular deben prevalecer por sobre lo indicado en el condicionado general.”

En este sentido, lo expuesto refleja que
independientemente del nimero de reclamaciones recibidas, sea directamente por la compafiia
aseguradora o por este Servicio, la comprension de los términos del condicionado particular, de la
propuesta y de la publicidad entregada a sus clientes no ha sido la adecuada, constatidndose
incumplimiento a los términos claros y comprensibles, no inductivos a error o confusién sobre la
naturaleza, caracteristicas o efectos del negocio o producto de que se trate, que la Circular N° 2.123
exige.

Consiguientemente, los descargos planteados deben
desestimarse de acuerdo a lo referido en los acdpites anteriores y por las consideraciones latamente
expuestas.

9.- Que, respecto a la peticidn subsidiaria, en cuanto a
que la Circular N° 2.123 no serfa aplicable, atendido que la folleteria utilizada para la oferta y promocién
del seguro “Alivio Seguro”, fue utilizada antes del 1° de diciembre de 2013, fecha en que entré en
vigencia dicha Circular, solicitando se desestimen los cargos formulados, toda vez que los hechos en base
a los cuales se formulan no se encuentran regulados por la Circular N° 2.123 de este Servicio, es preciso
sefialar que los efectos de la informacion y publicidad entregada a los asegurados, no concluye con la
contratacion inicial de los seguros sino que se mantienen durante las subsiguientes vigencias renovadas
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automaticamente, considerandose que los términos y condiciones de la publicidad se entienden
incorporados en los contratos inicialmente celebrados.

Cada renovacion se realiza de acuerdo a la
informacion que se tuvo a la vista al momento de la contratacidn del seguro. De acuerdo a lo dispuesto
en el Punto 4 del Acapite V de la Circular N°® 2.123, Ia informacion contenida en la folleteria no puede
sino haber formado parte de los elementos que los asegurados tuvieron en vista en cada una de las
renovaciones. Considerando lo anterior, no es efectivo que los efectos de la folleteria y documentos de
comercializacion analizados, hayan concluido con la contratacion de los seguros respectivos por parte de
los destinatarios de la oferta, sino que, atendida las renovaciones automaticas materializadas en los
hechos.

Alega la compania en sus descargos que el articulo 33
del D.L. N° 3.538, de 1980, establece que no es posible aplicar multas luego de transcurridos 4 afios
desde la fecha en que termind de cometerse el hecho sancionado, habiendo transcurrido en este caso,
mas de 4 afios desde que se efectud la publicidad de “Alivio Seguro”, por lo que la accidn infraccional se
encontraria prescrita. En este contexto se reitera que la infraccidn se evidencia al constatar que la
aseguradora no renovo la Poliza fundandose en las condiciones generales de la misma y contra el sentido
natural y obvio de la publicidad que indujo a los asegurados a su contratacién, en los términos ya tantas
veces expuestos.

En consecuencia, considerando que hay
terminaciones de seguros que se han producido durante el afio 2017, el plazo contemplado en el antiguo
articulo 33 del D.L. N° 3.538, articulo 61 del texto reemplazado por el articulo primero de la Ley 21.000,
para el ejercicio de las facultades sancionatorias, se encuentra vigente, por lo que cabe desestimar el
descargo de Zurich Santander planteado a este respecto.

En este contexto, debe considerarse que los
elementos propios de la publicidad deben entenderse vigentes en tanto los actos juridicos resultantes de
ellos produzcan efectos. Asi, la publicidad recién ha manifestado sus deficiencias al entrar en
contradiccion lo ofrecido, segun el buen entendimiento de sus destinatarios, con los efectos provocados
por la decision de no renovar las polizas.

En efecto, en los casos de publicidad engafiosa la
jurisprudencia mayoritaria ha determinado que la infraccion se manifiesta cuando el consumidor toma
conocimiento del error o engafio. Por tanto, el plazo para sancionar no puede sino contarse a partir de
la fecha en que el contrato no fue renovado por parte de la compaiiia.

De acuerdo a lo sefialado en la Circular 2.123 de 2013,
al momento de contratar el seguro, la publicidad se entendid formar parte del contrato y por tanto el
asegurado no tenia forma de saber que el contenido de la publicidad, en cuanto a la duracién del
contrato, no se cumpliria, sino hasta el momento en que este no le fue renovado.

En general, la prescripcion solo puede ser alegada en
los casos de inactividad de quien le asistia el derecho a reclamar. Pero al respecto, en los casos de
publicidad engafiosa, dicha inactividad sélo puede considerarse como tal desde que el consumidor es
capaz de constatar efectivamente que la folleteria y publicidad que él considerd para contratar el seguro
no fue cumplida. Por tanto, en los casos de publicidad engafiosa, s6lo a partir de este momento debe

considerarse el cdmputo del plazo para la infraccion administrativa.
Av. Libertador Bernardo
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Tratandose de las renovaciones anuales, la folleteria
inicial era parte del contrato y fue considerada por el asegurado en cada renovacidn y por tanto era
dable estimar por el asegurado que la compafiia mantendria su voluntad de renovar el contrato de
acuerdo a los términos contenidos en la publicidad presentada inicialmente.

V. CONCLUSIONES
1.- Consideraciones generales

Analizados los hechos objeto de investigacidn, se ha
podido constatar que producto de una publicidad engafiosa, en los términos que ya se han relatado, un
grupo de personas tomé un seguro con Zurich Santander, confiados en que la extensién de la cobertura
hasta los 99 afios, como figuraba en diversa folleteria, seria respetada al contratar el seguro.

Sin embargo, en los hechos, la compafiia puso
término a los seguros comprendidos en esa cartera, al estimar aplicable la regla contenida en el
condicionado general, y en algunos casos en el particular, que establecia una cobertura anual, renovable
automaticamente, que permitia en cada periodo, terminar el seguro mediante un aviso previo.

Sobre el particular, este Servicio recibié reclamos, en
que se hacia referencia a la exigencia que “Las informaciones que se entreguen al ptiblico, deberdn ser
presentadas de manera tal que no sean inductivas de interpretaciones inexactas de la realidad” y que
“Toda informacion de seguros que se entreque al publico ya sea a través de medios de promocidn,
publicidad, folleteria, cualquier sistema de avisaje u otro medio, deberd ser clara y comprensible y no
podrd inducir a error o confusion sobre la naturaleza, caracteristicas o efectos del negocio o producto que
se trate”, no fue cumplida, desde que la simple lectura de la folleteria daba a entender literalmente que
era el “Unico Seguro de Salud con cobertura hasta los 99 afios”.

En esta parte, cabe reafirmar la relevancia que reviste,
tanto para las aseguradoras como para los asegurables, que los mensajes que transmite la publicidad
sean tan claros y precisos, que su sola lectura baste para tener una opinién respecto de los principales
elementos del producto ofrecido, y mds alin, que estos sean mantenidos en idénticas condiciones en el
contrato de seguro que como consecuencia se emita, de forma tal de cumplir con la disposicién que
exige que “Toda informacion de seguros que se entreque al publico ya sea a través de medios de
promocion, publicidad, folleteria, cualquier sistema de avisaje u otro medio, deberd ser clara y
comprensible y no podrd inducir a error o confusion sobre la naturaleza, caracteristicas o efectos del
negocio o producto que se trate”. Ello cobra particular relevancia considerando que los elementos
comunicados a través de la publicidad resultan de crucial importancia para la decision del asegurable de
contratar un producto de esta naturaleza.

También resulta relevante lo anterior, por el desfase
temporal que existe, particularmente en los seguros de personas, entre la emisién de la publicidad, la
aceptacion del contrato por el asegurable, la emision y envio de la péliza, y finalmente la manifestacion
de las deficiencias de la publicidad cuando se pretende hacer efectiva la cobertura consignada en la
péliza.

El defecto en la publicidad de Alivio Seguro, implicd
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en definitiva que los asegurados que permanecieron en la compafiia y aceptaron el producto alternativo
ofrecido ante la terminacion de sus seguros, pasaron de tener una franquicia de UF 50, que implicaba
que ante siniestros que superaran ese monto tuvieran en general una cobertura por el monto de los
dafios reclamados, a tener un deducible de UF 75, lo que implica actualmente, que la compafiia solo
paga aquello que excede de UF 75.

A ello se suma el perjuicio que implica para los
asegurados tener que buscar un producto similar, cuando por el simple paso del tiempo se han hecho
mayores y mas riesgosos, sumando probablemente preexistencias que implicardn o el rechazo o una
cobertura disminuida en otros actores del mercado.

Todo lo anterior da cuenta de lo perjudicial que
resulta para los asegurables, una publicidad engafiosa, que lleva en definitiva a que elijan un seguro,
entre las multiples alternativas que existen en el mercado, paguen prima, a veces por largos periodos de
tiempo, y vean finalmente insatisfechas, sus necesidades de proteccidn frente a los riesgos que deseaban
transferir.

Por ello, como se indicara mas adelante, esta
Comision ha estimado que esta conducta merece un reproche, analizando ademas que el tiempo
transcurrido entre la publicidad y el efecto engafioso de la misma, no es obstdculo para el ejercicio de la
facultad sancionadora de esta Comision, atendido que la eventual extincion de la facultad sancionadora
debe, en estas circunstancias, computarse desde que los efectos de tal conducta se hayan producido.

2.- Consideraciones respecto a la conducta
infraccional

En la forma relatada anteriormente, es dable concluir
que, en la comercializacion del seguro “Alivio Seguro”, Zurich Santander vulnerd las disposiciones
contenidas en los numerales 2 de la Seccion IV y 4 de la Seccion V de la Circular N® 2.123, en la parte que
se refiere a que, en estos seguros, los asegurados tendrian cobertura hasta los 99 afios.

Para estos efectos, se ha tenido en consideracién que
el tenor de los reclamos recibidos en esta Comision, da cuenta que diversas personas tomaron este
producto, fundados en una publicidad, que los llevaba a entender que la cobertura se mantendria
vigente hasta llegar a los 99 afios, contrario a lo que ocurrié en la especie, dada la terminacion de los
contratos dispuesta por la compafiia, trascurridos unos pocos afios desde su vigencia inicial.

Con estos elementos, la Comisidn ha estimado que
afecta gravemente el funcionamiento del mercado asegurador, en lo que se refiere a productos que
estan destinados a un mercado masivo, la circunstancia que se emita una publicidad que pueda ser mal
entendida o interpretada, ya que los destinatarios naturales de estos productos acceden a una
informacién precontractual limitada, que determina su acceso a estos servicios. Esto se suma a las
facilidades de acceso a la contratacién, mas aun ante la existencia de medios remotos, lo que exige
extremar los cuidados al presentar y ofrecer estos productos.

En productos como seguros de salud, no solo resultan
relevantes las caracteristicas del producto que se contrata, sino también la edad de ingreso y la
permanencia en ellos. Resulta evidente que una persona accedera mas facilmente a estos seguros a una

edad menor y con menores riesgos, de modo que, al quedar sin cobertura por terminacion de la péliza,
Av. Libertador Bernardo
0O'Higgins 1449, Piso 1°
Santiago - Chile
Fono: (56 2) 2617 4000
Casilla 2167 - Correo 21
www.cmfchile.cl

19



su acceso a productos equivalentes, por el simple hecho de tener una edad mayor, resultara mas dificil y
costoso.

La publicidad es relevante al momento de tomar la
decision de contratar uno u otro seguro y por eso la norma ha contemplado que esta forma parte del
contrato. Cada renovacién del seguro debe ser efectuada de conformidad a los términos contenidos en
la publicidad presentada inicialmente.

En este caso, existia una legitima confianza del
asegurado respecto a que el contrato permaneceria vigente hasta los 99 afios, considerando que la
publicidad recibida al momento de contratar el seguro asi lo sefialaba, no obstante la existencia de una
clausula de renovacién anual y de la incorporacion posterior de cuadros informativos, por lo que de
modo alguno el asegurado podia preveer que este seguro podia no ser renovado por la compafiia.

Asi también, debe considerarse que terminar seguros
con carteras que van envejeciendo, implica un ahorro para la aseguradora, al eliminar sus riesgos mas
caros, que en los seguros de salud como el de estos autos, se produce por el sélo trascurso del tiempo.
En ese contexto, no resulta aceptable que un mayor costo implique que se vulneren los términos de las
ofertas que llevaron a los asegurados a contratar un producto en la confianza que sus condiciones
contractuales serian respetadas.

Por otra parte, no se ochserva colaboracion a la
actividad investigadora de este Servicio, que considerar para graduar el monto de la sancién, distinta de
la obligacion de aportar, en su calidad de fiscalizado, los antecedentes que fueron requeridos por esta
Comision.

Adicionalmente, cabe sefialar que el formulado de
cargos figura con las siguientes sanciones previas:

a) Censura aplicada por Resolucion Exenta N° 575 de
2009 por contravenir el punto 2 del Titulo Ill de la Circular 1.457, que exigia en esa época, que la
informacion que se entregue al publico sea presentada de manera tal que no sea inductiva a una
interpretacion inexacta de la realidad y el nimero 1.1 de la Seccién Ill de la hoy derogada Norma de
Carécter General 124.

b) Censura aplicada por Resolucién Exenta N° 3327 de
2016 por infraccion a lo dispuesto en los articulos 20, incisos 2° y 3°, y 23, inciso 1°, ambos del D.S. N°
1.055 del Ministerio de Hacienda del afio 2012.

En cuanto a la capacidad econémica del formulado de
cargos, cabe sefialar que es una compafia aseguradora cuyo patrimonio neto es, segin estados
financieros de marzo de 2018, de M$ 50.715.446, con un resultado del ejercicio de MS 8.379.040 vy
utilidades acumuladas periodos anteriores por M$ 19.628.159.

Finalmente, en cuanto a otras sanciones por hechos
semejantes al objeto de esta resolucion aplicadas por esta Comision, como tal o bajo la figura de su
antecesora la Superintendencia de Valores y Seguros, en la especie, figura la sancion de multa de UF
1.000 aplicada a Penta Vida Compaiiia de Seguros de Vida S.A., por su decisién de no renovar, al término
de su vigencia anual, su cobertura de prestaciones médicas, infringiendo lo dispuesto en el Acapite IV de
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la Norma de Cardcter General N° 124 y en los Acdpites Il y Ill N° 1, de la Circular N° 1.935,

V1. DECISION

1. Que, conforme lo dispuesto por el articulo 67
del Decreto Ley N° 3.538 de 1980, conforme al texto reemplazado por el articulo primero de la Ley N°
21.000, que crea la Comision para el Mercado Financiero, la Comision para el Mercado Financiero serd
considerada para todos los efectos la sucesora y continuadora legal de la Superintendencia de Valores y
Seguros.

2. Que, en virtud de lo sefalado en el N°1 anterior,
el Consejo de la Comision para el Mercado Financiero ha considerado y ponderado todas las
presentaciones, antecedentes y pruebas contenidos y hechos valer en el procedimiento administrativo,
llegando al convencimiento que ZURICH SANTANDER SEGUROS DE VIDA CHILE S.A. ha infringido lo
dispuesto en los numerales 2 de la Seccion IV y 4 de la Seccion V de la Circular N® 2.123, dado como se ha
expuesto, que la duracion de los seguros de salud contratados, denominados comercialmente “Alivio
Seguro”, informada en la publicidad, resultd contradictoria con el alcance que la misma compaiiia le
otorgd a esa duracidn, al poner término a los contratos antes de los 99 afios.

3. Que, en virtud de todo lo anterior y las
disposiciones sefialadas en los vistos, el Consejo para el Mercado Financiero, en Sesion Ordinaria N°49,
de 31 de mayo de 2018, con la asistencia de su Presidente don Joaguin Cortez Huerta y sus Comisionados
don Christian Larrain Pizarro y don Kevin Cowan Logan, dicto esta Resolucion.

EL CONSEJO DE LA COMISION PARA EL MERCADO
FINANCIERO, POR LA UNANIMIDAD DE LOS COMISIONADOS JOAQUIN CORTEZ HUERTA, CHRISTIAN
LARRAIN PIZARRO Y KEVIN COWAN LOGAN, RESUELVE:

1. Aplicar a ZURICH SANTANDER SEGUROS DE VIDA
CHILE S.A. la sancién de multa, a beneficio fiscal, ascendente a UF 1.500, pagaderas en su equivalente en
pesos a la fecha efectiva de su pago, por infraccién lo dispuesto en los numerales 2 de la Seccion IV y 4
de la Seccion V de la Circular N° 2.123.

2. Remitase a la sociedad antes individualizada, copia
de la presente Resolucidn, para los efectos de su notificacion y cumplimiento.

3. El pago de la multa cursada debera efectuarse en la
forma prescrita en el articulo 59 del Decreto Ley N° 3.538 de 1980, conforme su texto reemplazado por
el articulo primero de la Ley N° 21.000.

4. El comprobante de pago debera ser ingresado en
las oficinas de esta Comisién para su visado y control, dentro del plazo de cinco dias habiles de efectuado
el pago. De no remitirse dichos comprobantes, la Comisién informard a la Tesoreria General de la
Republica que no cuenta con el respaldo de pago de las presentes multas, a fin que ésta efectue el cobro
de las mismas.

5. Se hace presente que contra la presente Resolucion

procede el recurso de reposicion establecido en el articulo 69 del Decreto Ley N° 3.538 de 1980,
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conforme su texto reemplazado por el articulo primero de la Ley N° 21.000, ante la Comisién para el
Mercado Financiero, dentro del plazo de 5 dias habiles contado desde la notificacién de la presente
resolucion, y el reclamo de ilegalidad dispuesto en el articulo 71 del D.L. N° 3.538 de 1980 -reformado-,
el que debe ser interpuesto ante la llustrisima Corte de Apelaciones de Santiago dentro del plazo de 10
dias habiles computado de acuerdo a lo establecido en el articulo 66 del Cédigo de Procedimiento Civil,
contado desde la notificacion de la resolucion que impuso la sancién, que rechazé total o parcialmente el

recurso de reposicion o desde que ha operado el silencio negativo al que se refiere el inciso tercero del
articulo 69.

Andtese, notifiquese, comuniquese y archivese.

/i JOAQUIN CORTEZ Hleg.RTA ,\_53'- CHRISTIAN LARRAIN PIZARRO
PRESIDENTE 05 , o5 COMISIONADO
P

KEVIN COWAN L
co ADO

COMISION PARA EL MERCADO FINANCIERO
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