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SP

Superintendencia de
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OFICIO ORDINARIO

ANT.: 1) Consulta web de fecha 20 de julio
de 2022, de NGNS

2) Oficio Ordinario N° 14.970 de esta
Superintendencia, de fecha 3 de
agosto de 2022.

3) Correos electronicos de la
recurrente,
acompanando documentacion, de
fechas 4 y 6 de agosto de 2022.

4) Carta CE 23023 de AFP Habitat
S.A., de fecha 12 de agosto de 2022.
5) Presentacion de la recurrente de
fecha 18 de octubre de 20222.

6) Aplicativo Presidencial,
Memorandum INPR2022-35091 del
Jefe del Dpto. de Gestién Ciudadana
de la Presidencia de la Republica, de
fecha 13 de diciembre de 2022.

MAT.: Instruye pago de aporte adicional.

DE:  SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES

A: SENOR GERENTE GENERAL AFP HABITAT S.A.

Mediante la consulta web singularizada en el nimero 1 de antecedentes, la sefiora
B con/ugc sobreviviente del afiliado a esa Administradora, sefior
I ' csento un reclamo en contra de AFP Habitat S.A.

Segln senala en su presentacion, la incorrecta asesoria que recibi6 su cdnyuge de una ejecutiva
de AFP Habitat S.A. cuando solicité pensionarse, de su médico tratante y de un asesor
previsional, lo llevd a solicitar una pensién por invalidez normal, entendiendo que se trataba de
la pensién para enfermo terminal. Debido a su grave estado de salud, el afiliado fallecié durante
la tramitacion de la pension de invalidez, previo a que el dictamen que lo declaré invalido total
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guedase ejecutoriado, perdiendo asi el derecho a recibir el aporte adicional.

En virtud de los antecedentes que expuso, la reclamante solicité que el dictamen de invalidez
del sefior - se entienda acogido a la Ley N° 21.309 de Enfermos Terminales.

Con el fin de atender el reclamo de la recurrente, se oficié6 a esa AFP a fin de que informara
sobre las gestiones realizadas en el caso del sefior [} Al respecto, AFP Habitat S.A.,
mediante la carta indicada en el nUmero 4 de antecedentes, informé sobre las consultas
efectuadas y los beneficios solicitados ante esa Administradora.

De los antecedentes proporcionados por AFP Habitat S.A., se puede establecer el siguiente
cronograma de hechos:

e 08.04.2022: El - solicité ser atendido via remota para iniciar el tramite de
pensién en calidad de enfermo terminal.

e 12.04.2022: Una ejecutiva del afiliado lo contacté telefénicamente e iniciaron por esta
via el ingreso de la solicitud de pensién en calidad de enfermo terminal. Sin embargo,
puesto que el afiliado no disponia de la documentacién necesaria para continuar el
tramite, como el certificado médico, entre otros, se postergd el ingreso de la solicitud.

e 17.05.2022: El afiliado solicité una pension de invalidez normal a través de un asesor
previsional.

e 01.06.2022: la CMR emiti6 el dictamen en virtud del cual se determina una invalidez
total definitiva del trabajador, con un 89% de incapacidad.

e 30.06.2022 Fallecié el sefor |Jillen fecha previa a que quedara ejecutoriado el
dictamen que le concedia invalidez total definitiva.

También de la carta remitida por esa AFP, cabe destacar las siguientes afirmaciones:

“2. Se verificd que el afiliado el 8 de abril de 2022, solicito ser atendido via remota para iniciar
trdmite de pension. El dia 12 del mismo mes fue contactado por la ejecutiva de servicio -
I con quien inicid el trdmite de Pensidn Anticipada de Enfermo Terminal, sin embargo,
este no fue ingresado al sistema por falta de documentacion establecida en la normativa. Se
adjunta grabacion. No se observan otras comunicaciones con el afiliado.” (énfasis agregado).

“3. No se evidencian registros de contacto por parte del afiliado o de los involucrados con el
Contact Center de la Administradora.

f) De acuerdo a lo indicado en el punto e) 1. anterior, se inici6 el trdmite de Pension Anticipada
de Enfermo Terminal, sin embargo, no se pudo continuar gestiondndolo por falta de
documentacion que debia ser aportada por el afiliado.”

Por otra parte, la AFP acompané la grabacion de la comunicacién telefénica que el dia 12 de

abril de 2022 sostuvo la ejecutiva de esa AFP, I co» < afiliado a
requerimiento de éste para tramitar su pensién. En el minuto 03:58 al 04:26 de la
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comunicacion, se registra el siguiente didlogo:

Ejecutiva: “Don I o toriza o [

B ciccutiva de servicio de AFP Habitat para que de inicio a la pension de invalidez
de enfermos terminales seglin los protocolos autorizados por la Superintendencia, quedando
esta grabacion como el respaldo de la pension realizada.

Don [l : me autoriza para hacer este tramite via teléfono?”

Afiliado: “SI”.

Més adelante, entre el minuto 05:23 y el 06:30 de la grabacién, la ejecutiva consulta al afiliado
si tiene todos los documentos para realizar el trdmite de pension. El afiliado responde que no y
no sabe cudles son, por lo que la ejecutiva le indica de qué se trata. Pese a la respuesta del
afiliado, la ejecutiva continua el procedimiento, solicitando datos al sefior -durante otros
30 minutos para finalmente indicarle que no puede continuar con el ingreso de la solicitud por
la falta de la documentacién necesaria y que la informacién proporcionada por el afiliado no
podia ser guardada (minuto 32:00 al 36:33).

Finalmente, la ejecutiva senala al afiliado que ella podria llamarlo nuevamente cuando él ya
disponga de la documentaciéon necesaria para ingresar su solicitud de pensién de enfermo
terminal, con el objeto de guiarlo en el proceso en la pagina web. Ambos acuerdan que la
ejecutiva lo llamaria nuevamente el martes de la semana siguiente, esto es, el dia 19 de abril
(minuto 37:37 al 39:14 de la grabacidén). Sin embargo, la comunicaciéon nunca se concreto, tal
como sefala el informe de esa AFP, el que indica que el trabajador sélo fue contactado
teleféonicamente el dia 12 de abril.

Con respecto a las afirmaciones de esa AFP asi como el registro de audio acompanado, debe
hacerse presente que el Libro IlI, Titulo I, Letra D.1, Capitulo Il del Compendio de Normas del
Sistema de Pensiones, en su niumero 1. sefiala que “Al momento de dar inicio a la solicitud del
beneficio, por cualquiera de los canales de servicio de la AFP, la Administradora deberd
informar al solicitante, que previo al ingreso de su solicitud, debe contactar a su médico
tratante para solicitarle que lo acredite como enfermo terminal mediante el certificado que se
sefiala mds adelante en este niimero, cuyo formato se encuentra incluido en el Anexo 2.” (énfasis
agregado).

Por otra parte, de la serie de antecedentes acompanados por la recurrente, debe destacarse el
correo electrénico enviado por el serior [k 12 ejecutiva de AFP Habitat S.A., seforita

I <! dia 2 de noviembre de 2021, mediante el cual el afiliado consulté por “...la jubilacion
por incapacidad (enfermedad, Cdncer metastdsico) cudles serian los requisitos. Llevo 5 meses
de quimioterapia, cuanto se demora el trdmite? Cudl es la pension que podria tener, gracias por
tu ayuda.” (énfasis agregado).

En respuesta a su consulta, el mismo dia 2 de noviembre de 2021 la ejecutiva de esa AFP
respondio6 lo siguiente:
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“Hola

Cuando inicias el tramite de pension debes escoger la modalidad en que
recibiras tu pension y con eso, la institucion que pagara tu jubilacion. La
modalidad de pension varia segun tus necesidades personales y familiares.
Dependiendo de tu eleccidn, pues acceder a 4 distintas modalidades de
retiro:

1. Retiro programado.

2. Renta vitalicia inmediata.

3. Renta temporal con renta vitalicia diferida.

4. Renta vitalicia inmediata con retiro programado.”

Luego, anadio la definicién de retiro programado, indicaciéon de calculo del Capital Necesario
Unitario e indicd quiénes son beneficiarios de pensién de sobrevivencia. En sintesis, la ejecutiva
de AFP Habitat S.A., habiendo sido consultada expresamente por los requisitos para
pensionarse por incapacidad, considerando que tenia un cdncer metastasico, entregd al
interesado como Unica respuesta un listado de modalidades de pensién y ninguna referencia al
procedimiento para pensionarse como enfermo terminal.

Con respecto a la asesoria brindada al afiliado, debe tenerse presente que el mencionado Libro
I, Titulo I, Letra D.1, Capitulo Il, nimero 1, del Compendio de Normas del Sistema de Pensiones,
sefala que “La solicitud también podra ser recibida a través del Contact Center de la AFP, para
lo cual la AFP deberd contar con ejecutivos especializados de asistencia que acompanen al
afiliado o pensionado en todo el proceso de ingreso de la solicitud y acreditacion de su
condicion.” (énfasis agregado).

El Gltimo parrafo del citado nimero 1, por su parte, establece que “Cualquiera sea el canal por
el que el afiliado o pensionado ingrese la solicitud, la AFP deberd proporcionarle informacion
escrita acerca de la ruta del trdmite, incluyendo sus principales hitos y plazos establecidos,
destacando especialmente aquéllos en que el afiliado o pensionado deberd ejercer sus opciones.
La entrega de la comunicacion debe ser efectuada por medios verificables.” (énfasis agregado).

Tanto del tenor del correo electrénico referido como de la comunicacién telefénica sostenida
entre el afiliado y la ejecutiva de AFP Habitat S.A. al momento de tramitar la pensién de
enfermo terminal, queda en evidencia que ambas ejecutivas no solo no proporcionaron la
informacién suficiente, adecuada ni de manera oportuna al afiliado, sino que ademas,
incumplieron con el deber de acompafiamiento durante el proceso de acreditaciéon de su
condicién. Ello, se vio acentuado por el hecho que el afiliado tampoco recibié la informacion y
documentacion necesaria, tanto de su médico oncdlogo tratante- que en definitiva emitié un
certificado médico y no la certificacién de enfermo terminal-, como de la asesora previsional
que habia contratado, que le entregd informacion respecto de la pension por causal de
invalidez.
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Conforme con lo anterior, se ha constatado que la equivoca y errada informaciéon proporcionada
por esa Administradora, tanto al inicio del proceso de solicitud de solicitud de pensién de
enfermo terminal, como también la falta de efectiva asistencia y acompanamiento en el
transcurso del mismo- unida a la mala gestion del médico tratante y de la asesora previsional-
provocaron que por motivos ajenos a la voluntad y responsabilidad del afiliado, su pensién no
fuese tramitada con la celeridad que correspondia al caso, al no quedar sujeto al procedimiento
dispuesto en la ley N° 21.309 para enfermos terminales. Como consecuencia, no se aplicé el
procedimiento abreviado que correspondia a su calificacion de invalidez, sino el procedimiento
regular que terminé tan solo cinco dias después de su fallecimiento.

En este punto debe considerarse que a la fecha de su fallecimiento, el afiliado ya habia sido
declarado invélido total -mediante dictamen de 1 de junio de 2022- y que la fecha maxima de
apelacion del respectivo dictamen vencid 5 dias después de su muerte, esto es, el 5 de julio de
2022. Sin embargo, la falta de una correcta y oportuna informaciéon, como también de
acompafnamiento en el proceso y adecuada asesoria, no deben afectar ni menos privar al
afiliado de su derecho a tener cobertura del Seguro de Invalidez y Sobrevivencia. Ello, teniendo
presente ademas, que su fallecimiento se produjo precisamente por las patologias que
originaron su invalidez que, por motivos obvios, correspondian a mucho mas que las 2/3 de su
capacidad laboral.

Asimismo, debe tenerse presente que, pese a estar en conocimiento del fallecimiento del
afiliado, esa Administradora no comunicé tal informacién a la Comisién Médica Regional
Santiago Centro, por lo que ésta, en desconocimiento de tal antecedente, con fecha 5 de julio
de 2022 declaré ejecutoriado el dictamen N°016.5550/2022 que reconocié la invalidez total

definitiva del sefior ||} I 2 contar del 17 de mayo de 2022. Se acompafa
copia del dictamen respectivo.

Este hecho demuestra que la compafia aseguradora no presentd apelacién ni reclamo alguno
contra el dictamen de invalidez del sefior [jjjj dentro del plazo que la ley le concede para
presentar su oposicion a lo resuelto.

Habida consideracion de los hechos expuestos y la normativa aplicable, esta Superintendencia
estima que corresponde considerar, para todos los efectos previsionales, que el sefor -
B -'ecio teniendo la calidad de invalido total definitivo. Ello, por cuanto, tal como se
expresd precedentemente, la deficiente informacion, acompanamiento en el proceso y mala
asesoria recibida por el afiliado, por motivos ajenos a su voluntad y responsabilidad, impidieron
gue su pension fuese tramitada con la celeridad que correspondia al caso, al no quedar sujeto al
procedimiento dispuesto en la ley N° 21.309 para enfermos terminales, pero tales hechos no
pueden privarle de su legitimo derecho a tener la cobertura del seguro de invalidez y
sobrevivencia.

Por tanto, y estando el dictamen de invalidez ejecutoriado con fecha 5 de julio de 2022, se
instruye a esa Administradora comunicar a la aseguradora respectiva lo resuelto, a fin de que
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proceda a pagar el aporte adicional que corresponde al afiliado en su calidad de invalido total,
quien fallecié estando activo y cubierto por el seguro.

Saluda atentamente a usted,

SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES

NAG/CCC
Distribucion:
- Sr. Gerente General AFC Habitat S.A.
Adj. Copia de Dictamen CMR Stgo Centro
- sra. [
- Division Prestaciones y Seguros
- Division Comisiones Médicas y Ergonémica
- Intendencia de Fiscalizacion
- Fiscalia
- Oficina de Partes/Archivo
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