SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Intendencia de Fondos y Seguros
Previsionales de Salud

RESOLUCION EXENTA IF/N° 13544
Santiago, 29-12-2025
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; la Resoluciéon Exenta RA
882/182/2023, de 7 de noviembre de 2023 y la Resolucién 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 se encuentra 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-365-2024, seguido en contra de la/del
agente de ventas Sra./Sr. CINDY ANDREA ACUNA DIAZ, en el que se le formul6 los cargos
que se indican:

CASO A-365-2024 (Ord. IF/N°41.258, de 25 de noviembre de 2025):

2.1.- Con fecha 17 de diciembre de 2024, Y. F. GOMEZ C. interpuso reclamo en contra de
la Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A., alegando, en resumen, haber sido afiliada/o sin
su consentimiento a dicha lIsapre, en circunstancias que se encontraba afiliada en el
FONASA. Agregd que falsificaron sus datos personales (direccion, teléfono y correo
electronico) y que sus hijos quedaron sin cobertura de salud producto de la referida
situacion.

2.2.- Con el fin de contar con mayores antecedentes, este Organismo de control ofici6 a la
Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A. la que aportd, entre otros, copia de los siguientes
antecedentes:

a) FUN de suscripcion electronica de contrato de salud celebrado entre Y. F. GOMEZ C. y la
Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A., de 7 de junio de 2024, en el que consta que la/el
agente de ventas responsable de esta suscripcion es la/el Sra./Sr. C. A. ACUNA D. La
informacién de contacto (direcciéon, nimero de teléfono celular y correo electronico) que
aparece en este FUN de suscripcion, no coincide con la sefalada por la persona afiliada en
su reclamo.

b) Registro de las conversaciones que habria sostenido la/el agente de ventas con la
persona afiliada el 7 de junio 2024, que habria sido acomparfiado por la/el agente de ventas
en la declaracion que efectud ante la Isapre. En este registro aparece que la/el agente de
ventas contact6 a dicha persona para ingresarla a la Isapre “de acuerdo a lo conversado con
Luis ”, y que la guid en el proceso de suscripcion del contrato de salud previsional.

2.3.- En respuesta a antecedentes solicitados por este Organismo de Control, la persona
reclamante aporto:

Boleta de cobro de servicio de telefonia movil, correspondiente al mes de agosto 2024, en la
que se observa que su numero de teléfono celular y su direccion corresponden a los
sefalados por la persona reclamante en su reclamo, y son distintos de los que aparecen en
el FUN de suscripcion a la Isapre.

2.4.- Revisado el juicio arbitral a que dio origen el reclamo de la persona afiliada, consta,
entre otros antecedentes:



a) Informe de auditoria acompafiado por la Isapre, de 13 de enero de 2025, en el que,
entre otros hechos, se registra que la/el agente de ventas declaré que fue contactada en el
mes de junio 2024 por Luis Hernandez, quien se identificé como “medio pollo” y le comentd
que captaba clientes para luego derivarlos a la isapre que la/el cliente escogiera.

Ademas, en dicha declaracion la/el agente de ventas sefaldé que cuando el referido “medio
pollo” le derivé el caso de Y. F. GOMEZ C., ademas le envi6 toda la documentacion
requerida (cédula de identidad por ambos lados, liquidacién de sueldo y certificado de AFP),
y un numero de teléfono a través del cual contacté a la supuesta persona postulante, con
quien interactu6 por medio de mensajes a través de WhatsApp.

b) Declaracion prestada por la/el agente de ventas ante el tribunal arbitral, con fecha 5 de
febrero de 2025, en la que, en resumen, reitera lo sefialado en la declaracion que efectud
ante la Isapre (informe de auditoria), a la que ya se ha hecho referencia en la letra a)
precedente.

2.5.- Los referidos antecedentes daban cuenta que los datos de contacto informados en el
FUN de suscripcion no correspondian a los que tenia la persona reclamante, corroborandose
de este modo lo alegado por la persona afiliada en su reclamo, en orden a que en este caso
se tratd de una afiliacion sin consentimiento. Adicionalmente, se constaté la intervencién de
una tercera persona en la etapa de negociacion del contrato de salud previsional.

2.6.- En consecuencia, sobre la base de los antecedentes sefialados, se estim6 procedente
formular a la/al agente de ventas el(los) siguiente(s) cargo(s):

a) Falta de diligencia en el proceso de suscripcion del contrato de salud previsional de Y. F.
GOMEZ C., incurriendo en lo establecido en el numeral 1.3 del punto Il del Titulo 1V 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 (Y. F. GOMEZ C.), incluyendo
antecedentes que no contaron con el consentimiento de la persona afiliada, incurriendo en
lo establecido en la letra a) del numeral 1.1 del punto Il del Titulo IV del Capitulo VI del
Compendio de Normas Administrativas en Materia de Procedimientos, de esta
Superintendencia.

¢) 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 del punto Ill del Titulo IV del Capitulo VI del Compendio de Normas
Administrativas en materia de Procedimientos, de esta Superintendencia.

d) Entrega de informacion falsa, incompleta o errénea a la Isapre, en relacion con los
antecedentes de la persona afiliada, relativos a su domicilio y teléfono, incurriendo en lo
establecido en la letra e€) del numeral 1.2 del punto Il del Titulo IV del Capitulo VI del
Compendio de Normas Administrativas en Materia de Procedimientos, de esta
Superintendencia.

3. Que, mediante presentacion de 9 de diciembre de 2025 la/el agente de ventas
efectud sus descargos, refiriendo, en primer lugar, lo afectada/o emocionalmente que esta
con esta situacion y que este trabajo es su Unica fuente de ingresos.

Seflala que se ha desempefiado como trabajador/a de Isapre desde hace 12 afios,
principalmente en servicio al cliente y puestos administrativos, sin quejas ni reclamos en su
contra.

Sostiene que cuando la persona reclamante la contact6, puso todo a su disposicion para
ayudarla, sinti6 que ambas habian sido victimas de Luis Hernandez, le pidi6 perdén a la
persona reclamante y envidé toda la informacion que estaba a su poder para poder
colaborar.

Agrega que cuando sucedid esta situacion, sélo llevaba 8 meses en el area de ventas y aun
se encontraba aprendiendo.

Asevera que nunca hubo mala intenciéon de su parte y que jamas quiso perjudicar a la
persona reclamante.

Indica los datos del “medio pollo”, incluyendo su nimero de cuenta corriente.

4. Que, en relacion con los descargos presentados, se hace presente que en éstos la/el



agente de ventas no aporta argumentaciones ni antecedentes que desvirtien el mérito de
las evidencias en virtud de las cuales se le formuldé cargos y que acreditan, entre otros
hechos, que los datos de contacto que aparecen en el FUN de suscripcién no corresponden a
la persona afiliada, que ésta no consintié en la suscripcion de este contrato de salud
previsional, que fue una tercera persona quien suministré a la/al agente de ventas los
supuestos datos de contacto y demas antecedentes de la persona afiliada, y que la/el
agente de ventas no prest6é asesoria alguna ni efectué oferta de planes a la persona que
contacto, sino que se limité a guiarla en el proceso de suscripcion, de manera que la etapa
de negociaciéon del contrato de salud en realidad la efectu6é una tercera persona.

5. Que, 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 recabd los datos de contacto de la persona postulante, ni los antecedentes de ésta, se
expuso de manera imprudente a un engafio en cuanto a la veracidad de los datos de
contacto u otros antecedentes de la persona que estaba afiliando. En este contexto, el
hecho que la/el agente de ventas no haya realizado ninguna gestion efectiva para verificar
la identidad de la persona con la que habria interactuado durante el proceso de suscripcion,
constituye una negligencia inexcusable de su parte.

6. Que, en cuanto a la colaboracion que la/el agente de ventas sefiala haber prestado
para ayudar a la persona reclamante, lo cierto es que en la declaracién que hizo ante la
Isapre indicé que la persona reclamante la contactd el 18 de diciembre de 2024 por via
telefénica. Sin embargo, desde esa fecha no consta ninguna gestidon realizada por la/el
agente de ventas y, por el contrario, el hecho que la Isapre no se haya allanado a la
demanda ni en la contestacion de 15 de enero de 2025, ni con posterioridad, y que haya
tenido que ser el tribunal arbitral el que, mediante sentencia de 13 de octubre de 2025,
declarara la nulidad del contrato por falta de consentimiento, mas bien da cuenta que la/el
agente de ventas no realiz6 gestiones efectivas para ayudar a la persona reclamante.

7. Que, por consiguiente, atendidas las razones expuestas precedentemente, no
habiendo la/el agente de ventas aportado argumentaciones y/o antecedentes que permitan
eximirla de responsabilidad respecto de los incumplimientos reprochados, no cabe sino
desestimar sus descargos.

8. Que las situaciones acreditadas en el procedimiento sancionatorio configuran
incumplimientos gravisimos por parte de la/del agente de ventas, que causaron perjuicio a
la persona afiliada.

9. 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
11l del Titulo IV del Capitulo VI del Compendio de Normas Administrativas en Materia de
Procedimientos de esta Superintendencia, se estima que la sanciéon que ameritan los
incumplimientos acreditados en este procedimiento sancionatorio es la cancelacion de su
inscripcion en el Registro de Agentes de Ventas.

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

RESUELVO:

1. CANCELESE a la/al Sra./sr. CINDY ANDREA ACUNA DIAZ, RUN N sv
inscripcion en el Registro de Agentes de Ventas de esta Superintendencia, por falta de
diligencia en el proceso de suscripciéon del contrato de salud previsional; por ingresar a
tramitacion de la Isapre una suscripcion de contrato de salud previsional que no contaba
con el consentimiento de la persona afiliada y en cuya negociacion intervinieron terceras
personas, y por entrega de informacion falsa, incompleta o errénea a la Isapre, en relacion
con los antecedentes de la persona afiliada.

2. Se hace presente que en contra de esta resolucién 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
notificacion de la presente resolucion.

Estos recursos deben efectuarse por escrito y 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-365-2024), 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  habilitado el correo electrénico



oficinadepartes@superdesalud.gob.cl, para efectos de la entrega o envio de documentacion.
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