SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Intendencia de Fondos y Seguros
Previsionales de Salud

RESOLUCION EXENTA IF/N° 8977
Santiago, 22-08-2025
VISTO:

Lo establecido en los articulos 110 N°16, 170 letra 1), 177 y demas disposiciones
pertinentes del DFL N°1, de 2005, de Salud; el punto Ill del Titulo IV del Capitulo VI del
Compendio de Normas Administrativas en Materia de Procedimientos, aprobado por la
Circular IF/N°131, de 2010, de esta Superintendencia de Salud; el Titulo Il “Suscripcion
electrénica en los contratos de salud previsional”, del Capitulo | del citado Compendio de
Procedimientos; la Resoluciéon Exenta RA 882/182/2023, de 7 de noviembre de 2023 y la
Resolucion N°36, de 2024, de la Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre
exencion del tramite de toma de razén, y

CONSIDERANDO:

1. Que, conforme al inciso 4° del articulo 177 del DFL N°1, de 2005, de Salud, esta
Superintendencia esta facultada para sancionar a las/los agentes de ventas de las
instituciones de salud previsional que incurran en incumplimiento de las obligaciones que les
impone la ley, instrucciones de general aplicaciéon, resoluciones y dictamenes que pronuncie
este Organismo de Control. Esta facultad la ejerce a través de la Intendencia de Fondos y
Seguros Previsionales de Salud.

2. Que, en virtud de los antecedentes que a continuacion se detallan, este Organismo
de Control dio inicio al procedimiento sancionatorio A-256-2024, seguido en contra de la/del
agente de ventas Sra./Sr. ROBERTO FELIPE HENRIQUEZ SILVA, en el que se le formul6 los
cargos que se indican (Ord. IF/N°25.776, de 11 de julio de 2025):

2.1.- Con fecha 4 de octubre de 2024, la/el cotizante Sra./Sr. R. G. CARDENAS A. aleg6, en
resumen, haber sido afiliada/o sin su consentimiento a la Isapre COLMENA GOLDEN CROSS
S.A.

2.2.- La persona reclamante adjunté a su reclamo, entre otros antecedentes:

Copia de FUN de modificacion de su contrato de salud previsional en Isapre BANMEDICA
S.A., de 30 de junio de 2024, en que consta que los datos de contacto (teléfono celular y
correo electronico) de la persona afiliada registrados en dicha isapre son los mismos que
ésta informo en su reclamo.

2.3.- Revisado el juicio arbitral al que dio origen el reclamo de la persona afiliada, se
constata que en éste:

a) La Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A. acomparid, entre otros antecedentes, copia de
FUN de suscripcion electronica celebrada entre R. G. CARDENAS A. y la Isapre COLMENA
GOLDEN CROSS S.A., de 26 de julio de 2024, en que consta que la/el agente de ventas
responsable de esta suscripcion fue la/el Sra./Sr. R. F. HENRIQUEZ S.. La informacién de
contacto (teléfono celular y correo electronico) de la persona afiliada que se registra en este
FUN, no corresponde a la registrada en la Isapre anterior (Banmédica S.A.) ni a la
informada por la persona afiliada en su reclamo.

b) La Isapre CONSALUD S.A., instituciéon a la que la persona reclamante se afilié con
posterioridad a los hechos expuestos en su reclamo, acompand, entre otros antecedentes,
copia de FUN de suscripcion electrénica celebrada entre R. G. CARDENAS A. y la Isapre
CONSALUD S.A. S.A., el 5 de noviembre de 2024, en que consta que la informacién de
contacto (teléfono celular y correo electrénico) de la persona afiliada registrada en este FUN
no corresponde a la registrada en el FUN de afiliacion a la Isapre Colmena Golden Cross
S.A., pero si coincide con la informada por la persona afiliada en su reclamo y con la
registrada en la Isapre Banmédica S.A.

¢) La Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A. present6 con fecha 10 de febrero de 2025 un
escrito informando que el contrato de R. G. CARDENAS A. habia sido anulado.



2.4.- Con el fin de contar con mayores antecedentes, este Organismo de control oficié a R.

F. HENRIQUEZ S., quien remitié capturas de pantalla de conversaciones sostenidas a través

de “WhatsApp” con el contacto correspondiente el niumero de teléfono celular registrado en

el FUN de afiliacion a la Isapre Colmena Golden Cross S.A., en las que consta que la/el

agente de ventas no efectué una asesoria previa ni oferta de planes de salud a la persona

que contactd a través de ese numero el 26 de julio de 2024, sino que simplemente se

present6, le informé que “me dieron su contacto para iniciar el proceso de incorporaciéon ” y
acto seguido comenz6 a requerir antecedentes y a guiar a la persona contactada en el

proceso de suscripcion del contrato de salud previsional. Ademas, cuando la/el agente de

ventas le consultd al referido contacto si el plan de salud cuya copia le remitié era el

escogido, la persona contactada le respondi6 “asi es ” y que su valor era de $250.000 “me
dijeron ” (sic).

2.5.- Los referidos antecedentes comprobaban que los datos de contacto (teléfono celular y
correo electréonico) informados en el FUN de afiliacién a la Isapre COLMENA GOLDEN CROSS
S.A. no correspondian a la persona afiliada y, ademas, corroboraban lo alegado por ésta en
su reclamo en orden a que en este caso se tratd de una afiliacién sin consentimiento, toda
vez que fue realizada a través de un correo electrénico y un nimero de teléfono celular que
no le pertenecian.

Ademas, la evidencia aportada por la/el agente de ventas daba cuenta que no efectudé una
asesoria ni oferta de planes de salud a la persona que contactd, sino que simplemente le
solicitd los antecedentes necesarios para su afiliacion y le guio el proceso de suscripcion
electrénica, lo que implicaba que fueron terceras personas quienes intervinieron en la etapa
previa de asesoria, orientacién y negociaciéon del contrato de salud.

2.6.- En consecuencia, sobre la base de los antecedentes sefalados, se estimé procedente
formular a la/al agente de ventas el(los) siguiente(s) cargo(s):

a) Falta de diligencia empleada en el proceso de suscripcion del contrato de salud
previsional de R. G. CARDENAS A., incurriendo en lo establecido en el numeral 1.3 del punto
111 del Titulo IV del Capitulo VI del Compendio de Normas Administrativas en Materia de
Procedimientos, de esta Superintendencia.

b) Ingresar a tramitacion de la Isapre una suscripcion de contrato de salud previsional
que no contaba con el consentimiento de la persona afiliada, incurriendo en lo establecido
en la letra a) del numeral 1.1 del punto Ill del Titulo IV del Capitulo VI del Compendio de
Normas Administrativas en Materia de Procedimientos, de esta Superintendencia.

c) Someter a consideracion de la Isapre un contrato de salud previsional para cuya
suscripcion se utilizé un correo electrénico y/o un numero de teléfono celular que no
correspondia a R. G. CARDENAS A., impidiendo la correcta autenticacion de la identidad de
la persona afiliada, en contravenciéon al Titulo Il “Suscripcién electrénica en los contratos de
salud previsional” del Capitulo I del Compendio de Normas Administrativas en Materia de
Procedimientos, de esta Superintendencia.

d) Ingresar a tramitacion de la Isapre una suscripcion de contrato de salud previsional,
en cuya negociacion intervinieron terceras personas, incurriendo en lo establecido en la
letra f) del numeral 1.1 o en la letra c) del numeral 1.2, ambos del punto Ill del Titulo IV
del Capitulo VI del Compendio de Normas Administrativas en Materia de Procedimientos, de
esta Superintendencia.

3. Que, mediante presentacion de 24 de abril de 2025 la/el agente de ventas efectud
sus descargos, exponiendo, en primer lugar, sobre la “asesoria entregada” a la persona
afiliada, que ésta se efectud por “via telefénica”, cumpliendo con los protocolos que rigen
las afiliaciones no presenciales.

Agrega que la persona postulante manifestd su interés en contar con un plan que otorgara
cobertura a nivel nacional, con énfasis en la zona norte del pais, por lo que se le recomendd
el plan COLMENA PLUS 1249080, que se acomodaba a su 7% y a sus necesidades, puesto
que al que ser de libre eleccidn, tiene cobertura en todo el pais.

Ademas, refiere que le explicé detalladamente el contenido del plan y se le aclararon sus
dudas antes de confirmar su decision, y que, posteriormente, al remitirsele por mensajeria
el detalle del plan, confirmé expresamente con un "asi es", lo que demostraria que existio
una asesoria efectiva, comprension del plan ofrecido y consentimiento expreso para su
contratacion.

Sobre la “documentacion y proceso de afiliacion electrénica”, asevera que el proceso se
desarroll6 de manera electronica, conforme a lo estipulado en la normativa vigente y
protocolos internos de la Isapre.



Afiade que toda la documentacion fue aportada directamente por la persona postulante y
que la/el agente de ventas verific6 que la cédula de identidad no estuviera vencida.

En cuanto al certificado de cotizaciones de AFP aportado por la persona postulante, aduce
que este documento solo puede ser obtenido mediante el uso de claves personales e
intransferibles, y que la validez del mismo fue confirmada por la jefatura de la/del agente
de ventas.

En cuanto a la liquidacion de sueldo enviada por la persona postulante, la renta y
empleadora informadas en aquélla, coincidian con las registradas en el certificado de
cotizaciones de AFP.

Aduce que la desafiliacion a la Isapre Banmédica fue realizada por la propia persona afiliada,
a través de los canales oficiales, proceso que requiere necesariamente el uso de una clave
personal e intransferible, la cual sdlo puede ser activada por la/el titular mediante doble
validaciéon: ingreso de contrasefia secreta y confirmacion mediante cddigo de seguridad
enviado al celular de la persona afiliada.

Por tanto, argumenta que, en el evento de haberse producido una suplantaciéon, seria
evidente que se utilizé informacion altamente confidencial y, en este contexto, la/el agente
de ventas actud sobre la base de antecedentes reales, validos y verificados, sin que hayan
existido indicios que le permitieran presumir una situacioén irregular.

Sobre el “uso de datos de contacto distintos”, alega que el niumero telefénico y correo
electronico utilizados durante el proceso de afiliacion, fueron entregados por la persona con
la cual mantuvo comunicacion fluida y coherente.

Adiciona que es habitual que muchas personas postulantes utilicen correos alternativos o
segundos numeros de contacto por motivos personales, lo que no representa en si mismo
un acto fraudulento ni irregular.

Niega que se hayan alterado datos de manera unilateral o que se hayan utilizado canales
ajenos o no autorizados.

Sobre la “eventual intervencion de terceros”, asevera que, durante todo el proceso de
afiliacion, actu6 de buena fe, cumpliendo de forma rigurosa con los protocolos establecidos
por la Isapre para las suscripciones electrénicas.

Reitera que asesoro a la persona postulante en la elecciéon del plan de salud, que le guio en
cada etapa, que le solicité la documentacién exigida por la normativa y que validé que ésta
estuviera completa y en orden.

Niega que haya existido intervencién o coordinacion con terceros, y reitera que la persona
postulante a la que contactd, respondié6 de forma coherente, aportando todos los
antecedentes requeridos, y ejecutando acciones que so6lo podian ser realizadas por la/el
titular de forma personal, como es el caso de la obtencién del certificado de AFP y la
desafiliacion electrénica a la Isapre anterior.

Afirma que actué en todo momento con responsabilidad, seriedad y buena fe, siguiendo
cada una de las etapas del proceso, tal como lo exige la normativa vigente.

Insiste que cumplié con cada uno de los requerimientos normativos, actuando bajo los
lineamientos institucionales y sin que existieran indicios que hicieran presumir un fraude.

Sostiene que, en el evento que haya existido una tercera persona involucrada, no tiene
como verificarlo, puesto que no tiene medios para verificar si los datos entregados fueron
obtenidos por la persona afiliada o una tercera persona con acceso total a su informacion
confidencial.

Sobre el “cumplimiento normativo”, reitera que todo el procedimiento de afiliacién fue
ejecutado con estricto apego a la normativa vigente, y que la afiliacion electrénica se realiz6
utilizando los canales oficiales, cumpliendo con los pasos establecidos para la validacién de
identidad, recepcion de documentos y consentimiento del cliente.

Insiste que actu6 en todo momento de buena fe, cumpliendo los protocolos y
procedimientos exigidos para la venta y afiliaciéon electronica, que no se obvié ninguna
etapa ni se efectuaron acciones al margen de la regulacion o de las instrucciones impartidas
por la Isapre.

Alega que si posteriormente se configuré alguna situacidn que pudiese considerarse



irregular, ello se debié a factores externos, sin que haya existido dolo, negligencia o
infraccion de parte de la/del agente de ventas.

Conforme a lo expuesto, solicito se tenga por presentados sus descargos, se valoren sus
argumentos y se cierre el presente procedimiento sin sancién, atendido que no ha incurrido
en falta alguna, ha cumplido con todos los estandares exigidos por la normativa y ha
actuado de buena fe en el ejercicio de mis funciones.

4. Que, en relacion con los descargos de la/del agente de ventas, se hace presente, en
primer lugar, que en éstos no aporta antecedentes que permitan desvirtuar las evidencias
conforme a las cuales se le formulé cargos, y, tampoco sus alegaciones y argumentaciones
logran enervar el mérito probatorio de dichas evidencias y, en particular, el tenor de las
capturas de pantalla que la/el agente de ventas aporté a requerimiento de este Organismo
de Control.

5. Que, en efecto, tal como se indicé en el oficio de cargos, la evidencia aportada por
la/el agente de ventas durante la etapa de investigacion, daba cuenta que la/el agente de
ventas no efectud una asesoria ni oferta de planes de salud a la persona que contacto, sino
que simplemente le solicité los antecedentes necesarios para su afiliacion y le guio el
proceso de suscripcion electronica, de manera que no fue la/el agente de ventas, sino que
terceras personas quienes intervinieron en la etapa previa de asesoria, orientacion vy
negociacion del contrato de salud. Ademas, por lo mismo, no fue la/el agente de ventas
quien recabd los datos de contacto de la persona afiliada.

6. Que, asimismo, al no haber llevado la/el agente de ventas la etapa de asesoria,
orientacion, oferta de planes y negociacion del contrato de salud, ni haber sido la/el agente
de ventas quien recab6é los datos de contacto de la persona postulante, se expuso
imprudentemente a un engafio en cuanto a la veracidad de los datos de contacto u otros
antecedentes de la persona que estaba afiliando.

7. Que, asi las cosas, no existe ningun antecedente que permita eximir a la/al agente
de ventas de las imputaciones relativas a su falta de diligencia en el proceso de suscripcion
del contrato de salud, al hecho de haber sometido a consideracion de la Isapre un contrato
de salud previsional para cuya suscripcion se utilizé un correo electrénico y/o un numero de
teléfono celular que no correspondia a la persona afiliada, y en cuya negociaciéon
intervinieron terceras personas.

8. Que, por el contrario, en relacion con la desafiliacion a la Isapre anterior, Banmédica
S.A., la cuestion de las claves necesarias para realizar dicha operacién, representa un
obstaculo para dar por debidamente comprobado el segundo cargo imputado al/al agente de
ventas, esto es, ingresar a tramitacion de la Isapre una suscripcion de contrato de salud
previsional que no contaba con el consentimiento de la persona afiliada, por lo que se
excluird esta imputacion de reproche.

9. Que, se hace presente que, en relacibn con otra persona reclamante (caso
A-320-2024), a través de Resolucion Exenta IF/N° 5582, de 6 de junio de 2025, esta
Intendencia ya sancioné a la/al agente de ventas Sra./Sr. R. F. HENRIQUEZ S. por falta de
diligencia, entrega de informacion errénea a la Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A. e
ingresar a consideracion de ésta un contrato de salud respaldado en una direccién de correo
electrénica erronea y/o falsa.

10. Que, asi las cosas, se verifica en el presente caso lo sefialado en la letra g) del
numeral 1.1 del punto IlIl del Titulo IV del Capitulo VI del Compendio de Normas
Administrativas en Materia de Procedimientos, de esta Superintendencia, esto es, la
reiteracion de faltas calificadas como graves, que hubiesen sido sancionadas dentro de los
ultimos dos afos.

11. Que, en consecuencia, por las razones expuestas precedentemente y de conformidad
con el inciso 4° del articulo 177 del DFL N°1, de 2005, de Salud y lo dispuesto en el punto
111 del Titulo IV del Capitulo VI del Compendio de Normas Administrativas en Materia de
Procedimientos de esta Superintendencia, y considerando, ademas, la reiteracion de faltas
graves sancionadas dentro de los ultimos dos afios, se estima que la sancidn que ameritan
los incumplimientos acreditados en este procedimiento sancionatorio es la cancelacion de su
inscripcion en el Registro de Agentes de Ventas.

12. Que, en virtud de lo expuesto precedentemente y en uso de las atribuciones que me
confiere la Ley,

RESUELVO:

1. CANCELESE a lafal Sra./Sr. ROBERTO FELIPE HENRIQUEZ SILVA, RUN



, Su inscripcibn en el Registro de Agentes de Ventas de esta
Superintendencia, por falta de diligencia en el proceso de suscripcion del contrato de salud,
someter a consideracion de la Isapre un contrato de salud previsional para cuya suscripcion
se utilizé un correo electrénico y/o un niumero de teléfono celular que no correspondia a la
persona afiliada, e ingresar a tramitacion de la Isapre una suscripcién de contrato de salud
previsional, en cuya negociacion intervinieron terceras personas.

2. Se hace presente que en contra de esta resolucion procede el recurso de reposicion,
y en subsidio, el recurso jerarquico, ambos previstos 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
notificacién de la presente resolucion.

Estos recursos deben efectuarse por escrito y deben ser dirigidos a la Jefatura del
Subdepartamento de Sanciones y Registros, haciéndose referencia en el encabezado al
Numero y Fecha de la presente resolucion exenta, y al numero del proceso sancionatorio
(A-256-2024), y presentarse en original en la oficina de partes de esta Superintendencia
(Alameda Bernardo O’Higgins N°1449, Torre 2, Local 12, comuna de Santiago), o en la
Agencia Regional correspondiente a su domicilio.

Sin  perjuicio de lo anterior, se ha  habiltado el correo electronico
oficinadepartes@superdesalud.gob.cl, para efectos de la entrega o envio de documentacion.

ANOTESE, COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

irtendancia
de Fondos ¥
Seguros

Previgionales t al
do Salud /

OSVALDO VARAS SCHUDA

Intendente de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud

LLB/EPL

Distribucion:

- Sra./Sr. R. F. HENRIQUEZ S.

- Sra./Sr. R. G. CARDENAS A. (a titulo informativo)

- Sra./Sr. Gerente General Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A. (a titulo informativo)
- Subdepartamento de Sanciones y Registros

- Oficina de Partes

A-256-2024





