SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Intendencia de Fondos y Seguros
Previsionales de Salud

RESOLUCION EXENTA IF/N° 3120

Santiago, 24-03-2026

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 Titulo Il “Suscripcion electréonica en los
contratos de salud previsional” del Capitulo I y el punto Ill del Titulo IV del Capitulo VI,

ambos del Compendio de Normas Administrativas en Materia de Procedimientos, aprobado
por la Circular IF/N°131, de 2010, de esta Superintendencia de Salud; la Resolucion 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
razon, 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-21-2025, seguido en contra de la/del
agente de ventas Sra./Sr. CONSTANZA ANDREA FERNANDEZ GODOY, en el que se le
formul6 los cargos que se indican:

CASO A-21-2025 (Ord. IF/N°29.970, de 14 de agosto de 2025):

2.1.- Con fecha 10 de febrero de 2025 E. ORTIZ V. interpuso reclamo ante esta
Superintendencia, alegando, en resumen, haber sido afiliada/o sin su consentimiento a la
Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A. Sefala, que pese a encontrarse afiliada/o a FONASA
desde hace varios afos, a su empleador le llegé un FUN de incorporacién a la Isapre
Colmena, con direccion y datos falsos, haciendo presente, que nunca ha firmado nada con
dicha Isapre.

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:

FUN de suscripcion electronica de contrato de salud celebrado entre E. ORTIZ V. y la Isapre
COLMENA GOLDEN CROSS S.A., de fecha 9 de diciembre de 2024, en que se registra como
su empleadora a la empresa FPC TISSUE S.A., RUT N° 76.319.017-K y en gue consta que
la/el agente de ventas responsable de esta suscripcion fue la/el Sra./Sr. C. A. FERNANDEZ
G. El domicilio, niumero de teléfono celular y correo electrénico de la persona afiliada que
se registran en este FUN de suscripcion, no coinciden con los informados por la persona
afiliada en su reclamo.

2.3.- Ademas se ofici6é a E. ORTIZ V., quien inform6 que no correspondian a su persona los
datos registrados en el FUN de afiliacion a la Isapre, relativos a su direccion, teléfono y
correo electronico; que no conoce a la/al agente de ventas Sra./Sr. C. A. FERNANDEZ G.;
que no ha enviado ninguna documentacién a una/un agente de ventas de Isapre COLMENA
GOLDEN CROSS S.A. y que no ha aprobado ninguna documentaciéon, debido que a su correo
electronico no ha llegado nada.

Adicionalmente, remitié los siguientes antecedentes:
a) Captura de pantalla de cuenta de Google, en la que aparece que su correo electrénico

corresponde al que informé en su reclamo y que difiere del registrado en el FUN de afiliacién
a la Isapre COLMENA GOLDEN CROSS S.A.



b) Copia de boleta electrénica de servicio de electricidad a nombre de E. ORTIZ V., emitida
con fecha 29 de enero de 2025 por la Compafia General de Electricidad S.A. (CGE), en que
consta como direccién de la persona afiliada la misma que informé en su reclamo.

2.4.- También se oficié a la empresa registrada en el FUN como empleadora de la persona
afiliada, FPC TISSUE S.A., la que inform6 como datos de contacto de E. ORTIZ V. (direccion,
numero de teléfono celular y correo electrénico), lo mismos que la persona afiliada indicé en
su reclamo y que difieren de los consignados en el FUN de afiliacion a la Isapre COLMENA
GOLDEN CROSS S.A.

2.5.- Los referidos antecedentes comprobaban que los datos de contacto informados en el
FUN de afiliacion 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 afiliacion sin consentimiento, toda vez que fue realizada a través de un
correo electrénico y un teléfono que no le pertenecian.

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 empleada en el proceso de suscripcion del contrato de salud
previsional de E. ORTIZ V., 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, 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 ndmero de teléfono celular que no
correspondia a E. ORTIZ V., impidiendo la correcta autenticacion de la identidad de la
persona afiliada, en contravenciéon al Titulo Il “Suscripcién electronica en los contratos de
salud previsional” del Capitulo | 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, teléfono y correo electrénico,
incurriendo en lo establecido en la letra e) del numeral 1.2 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 25 de agosto de 2025 la/el agente de ventas efectud
sus descargos, exponiendo, en primer lugar, que el 9 de diciembre 2024 contact6é a E.
ORTIZ a través de WhatsApp, le llamé por teléfono y le explicé el proceso de suscripcion
electronica.

Enumera y describe los pasos del proceso de suscripcidon electréonica realizado, dentro de lo
cual cabe destacar que asevera que “se realiza una validacion del cliente a través de
preguntas personales de seguridad entregadas por el registro civil o validaciéon biométrica
facial, por lo que seria 100% imposible suplantar al cliente (...)”. Ademas, sefala que
adjunta pantallazos de los antecedentes que fueron solicitados a la persona postulante y
que fueron remitidos por ésta a través de WhatsApp (12 dltimas cotizaciones, liquidacion de
sueldo de noviembre y cédula de identidad), y que cuando la persona postulante completd
la Declaracion de Salud, la/el agente de ventas le indicé que debia corregir la respuesta a la
pregunta nimero 13, puesto que en la fotografia de su cédula de identidad aparecia que
utilizaba lentes, y ademas le que sefialé que debia declarar sus licencias médicas.

Agrega que el 9 de febrero de 2025 traté de contactar a la persona afiliada para informarle
que su plan estaba activo y darle la bienvenida, pero la persona afiliada le habia bloqueado
de WhatsApp y de llamadas.

Por lo expuesto, sostiene que no hubo falsificacion de identidad de parte de la/del agente de
ventas, toda vez que las evidencias entregadas demuestran que el proceso de suscripcion
se realiz6 de forma correcta y que los antecedentes de la persona afiliada fueron enviados
por ésta y no por un tercero.

Adjunta a sus descargos una carpeta de archivos comprimida, de nombre “Chat de
WhatsApp con Enzo D2.zip”, y que contiene los siguientes archivos:

a) Texto de conversaciones que la/el agente de ventas habria sostenido con la persona



postulante. Se hace presente que no se trata de capturas de pantalla, sino que es el texto
en formato “txt: Bloc de notas”, en el cual no aparece el niumero de teléfono de la persona
con la que se estaba interactuando.

b) Archivos PDF y JPG enviados por la supuesta persona postulante a la/al agente de ventas
durante la conversacion de WhatsApp:

i) Certificado de cotizaciones previsionales de la persona afiliada, emitido el 5 de diciembre
de 2024 por AFP Provida.

ii) Imagenes de anverso y reveso de cédula de identidad de la persona afiliada.
iii) Imagen de liquidacién de remuneraciones de la persona afiliada de noviembre de 2024.

iv) Plan de salud ST1248060 COLMENA STAR 1248060, que la supuesta persona postulante
envio a la/al agente de ventas.

c) 6 mensajes de voz enviados a través de WhatsApp por la/el agente de ventas a la
supuesta persona postulante. Estos audios dan cuenta de la asistencia que fue prestando
la/el agente de ventas a la supuesta persona postulante durante el proceso de suscripcion.

4. Que, en relaciéon con los descargos de la/del agente de ventas, se hace presente que,
sin perjuicio que en la transcripciéon de las conversaciones de WhatsApp acompafadas por
la/el agente de ventas no consta el numero de teléfono celular de la persona con el que
interactud (aunque se puede presumir que corresponde al nimero consignado en el FUN de
suscripcion, que en la etapa de investigacion se pudo establecer que no pertenecia a la
persona afiliada), cabe destacar que del tenor de las referidas conversaciones es posible
concluir que la/el agente de ventas no fue quien llevé adelante la etapa de asesoria,
orientaciéon, oferta de planes y negociacion del plan de salud, sino que fue una tercera
persona, cuya identidad se desconoce.

5. Que, en efecto, en la conversacion de WhatsApp aportada, se registra que la/el
agente de ventas contactd a la supuesta persona postulante, sefialando que “me indicaron
que estaba interesado en contratar un plan de salud y me gustaria poder ayudarlo ”, y la
persona contactada de inmediato le respondié “asi es estoy interesado en un plan que vi
” (sic). Acto seguido la/el agente de ventas procedid a solicitar a la persona postulante los
antecedentes necesarios para su afiliacion y le guio en el proceso de suscripcion electrénica.

6. Que, es mas, consta en dichas conversaciones, que ante una consulta de la/del

agente de ventas, la persona postulante le indicé que “ya me vieron el plan su colega que

me derivé con usted ” (sic), y fue la persona postulante quien envié a la/al agente de ventas
copia del plan de salud ST1248060, que es el que en definitiva se suscribid, segln consta

en el FUN de 9 de diciembre de 2024.

7. Que, en este contexto, si bien de las conversaciones transcritas y los registros de
audio aportados, se desprende que aparentemente la/el agente de ventas habria actuado de
buena fe, puesto que, entre otros hechos, ofrecié a la supuesta persona postulante evaluar
un plan diferente al que habia acordado con la tercera persona, lo cierto es que la/el agente
de ventas se expuso imprudentemente a ser engafiada/o en cuanto a la identidad de la
persona con la que interactué a través de WhatsApp, puesto que no fue la/el agente de
ventas quien asesord, orienté y ofrecié planes de salud a la persona postulante, sino que
fue la tercera persona, quien luego derivo esta/este cliente a la agente de ventas. Ademas,
fue dicha tercera persona quien informdé a la/al agente de ventas el supuesto nimero de
teléfono celular de la persona postulante.

8. Que, en relacion con lo anterior y a mayor abundamiento, cabe sefialar que a la/al
agente de ventas debi6 llamarle la atencién y causar sospecha el hecho que la persona
postulante afirmara que no usaba lentes, en circunstancias que aparecia con anteojos en la
fotografia de su cédula de identidad.

9. Que, en efecto, no es verosimil que una persona que ostenta gafas en su cédula de
identidad, no padezca de alguna enfermedad a la vista, y en este sentido, el hecho que la
supuesta persona postulante negara adolecer de alguna enfermedad ocular, evidenciaba
que no queria declarar esta preexistencia porque desconocia el diagnéstico -puesto que en
realidad no era E. ORTIZ V.-, y, ademas, asi evitaba que eventualmente se le requirieran
mas detalles o antecedentes médicos en relacion con dicho problema de salud.

10. Que, en consecuencia, constando que la afiliacion de marras no conté con el
consentimiento de la persona afiliada, puesto que se llevé a efecto a través de un correo
electrénico y un namero de teléfono que no le pertenecia, y, por otro, constando que la/el
agente de ventas se expuso imprudentemente al engafio en cuanto a la identidad de



persona con la que interactu6 a través de WhatsApp, procede desestimar sus descargos.

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 la letra a)
del numeral 1.1 y e) del numeral 1.2, ambos del punto Il del Titulo IV del Capitulo VI del
Compendio de Normas Administrativas en Materia de Procedimientos de esta
Superintendencia, pero considerando que la/el agente de ventas aparentemente no actud
de manera dolosa e intencional, y que las irregularidades observadas se derivaron de una
grave falta de diligencia y cuidado, ademas de permitir la intervenciéon de una tercera
persona en la etapa previa a la suscripcion del contrato de salud, se estima que la sancion
que ameritan los incumplimientos acreditados en el procedimiento sancionatorio es una
multa de 12 UTM.

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

RESUELVO:

1. IMPONER a la/al agente de ventas Sra./Sr. CONSTANZA ANDREA FERNANDEZ
GODOY, RUN N_, una MULTA a beneficio fiscal equivalente a 12 UTM (doce
unidades tributarias mensuales), por falta de diligencia en el proceso de suscripcion 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,
por someter a consideracion de la Isapre un contrato de salud previsional para cuya
suscripcion se utiliz6 un correo electrénico y un numero de teléfono celular que no
correspondia a la persona afiliada, y por entrega de informacion falsa, incompleta o errénea

a la Isapre.

El no pago de la multa habilitara a la Superintendencia para cancelar la inscripcion de la
persona sancionada en el Registro de Agentes de Ventas, de conformidad con el inciso 4°
del articulo 177 del DFL N°1, de 2005, de Salud.

2. Se hace presente que el pago de la multa deberé efectuarse en el plazo de 15 dias
habiles, contados desde la notificacion de la presente resolucién, o de la resoluciéon que
recaiga en los eventuales recursos que se deduzcan en contra de aquélla, a través del sitio
web de la Tesoreria General de la Republica (www.tgr.cl), seccion “Pago de Impuestos
Fiscales y Aduaneros”, Formulario de Pago 107, el que estara disponible a partir del décimo
dia habil, desde practicada la respectiva notificacion.

En caso que se requiera efectuar el pago de la multa con anterioridad a la referida fecha, se
solicita informar de dicha situacion al siguiente correo gduran@superdesalud.gob.cl.

El valor de la unidad tributaria mensual sera el que corresponda a la fecha del dia del pago.

El comprobante de pago correspondiente debera ser enviado a la casilla electrénica
acreditapagomultalF@superdesalud.gob.cl para su visado y control, dentro del plazo de 3
dias habiles de efectuado el pago.

3. 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 dirigirse a la Jefatura del Subdepartamento de
Sanciones y Registros, haciéndose referencia en el encabezado al Niumero y Fecha de la
presente resolucion exenta, y al numero del proceso sancionatorio (A-21-2025), vy
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.

4. Que, por ultimo, se hace presente que en el evento que la/el agente de ventas no
interponga recursos en contra de la presente resolucion ni efectie el pago integro y
oportuno de la multa dentro del plazo instruido, se procedera de inmediato a bajar el
Formulario de Pago 107 desde el sitio web de la Tesoreria General de la Republica, para
proceder a la sustitucion de la multa por la cancelacion del registro, de manera que no
existira la posibilidad de acogerse a un convenio de pago ante la Tesoreria General de la
Republica para el pago de la multa en cuotas.



ANOTESE, COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

intendancia
i de Fondos ¥
- Seguros
1\ Prévisicnales
\ da Salud

OSVALDO VARAS SCHUDA

Intendente de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud

LLB/EPL

Distribucion:

- Sra./Sr. C. A. FERNANDEZ G.

- Sra./Sr. E. ORTIZ V. (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-21-2025





