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MODIFICA LAS INSTRUCCIONES SOBRE LA SUSCRIPCION Y DESAFILIACION
ELECTRONICA EN LOS CONTRATOS DE SALUD

Esta Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de Salud, en ejercicio de las
atribuciones que le confiere la ley, en especial lo dispuesto en los articulos 110 N°2 y
114 del DFL N°1, de 2005, del Ministerio de Salud, viene en impartir las siguientes
instrucciones de caracter general.

I. INTRODUCCION

Con fecha 31 de enero de 2020, esta Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud, mediante la Circular IF/N°347, impartio instrucciones sobre la suscripcion
electrénica en los contratos de salud, regulando, entre otras materias, la obligacion de
las isapres de poner a disposicién de las personas un sistema electrénico que permitiera
la afiliacion y desafiliacion.

Dicha normativa establece que tales sistemas deben contar con “herramientas robustas”
cuyo funcionamiento satisfaga las necesidades de sus usuarios y, en especial, “"permitan
una correcta autenticacion de la identidad de la persona que interactta con la isapre.”

No obstante, esta Intendencia, en ejercicio de sus potestades, ha constatado que, en la
practica, existe un alto nimero de afiliaciones que son cuestionadas por las personas
cotizantes, denuncias que han dado origen a numerosos juicios arbitrales vy
procedimientos sancionatorios en contra de personas agentes de ventas de las distintas
isapres del sistema, lo que revela vulnerabilidades en los procedimientos de afiliacion y
da cuenta de un riesgo cierto de desconocimiento o repudio posterior de los contratos
suscritos bajo esa modalidad.

Asimismo, estas vulnerabilidades dificultan las labores de fiscalizacion, la fijaciéon de
criterios ecuanimes en la resolucién de controversias y el ejercicio de la potestad
sancionatoria, al no existir un factor de atribucién claro que permita determinar si la
eventual responsabilidad recae en la isapre, en el agente de ventas o en la propia
persona cotizante, resultando imprescindible contar con mecanismos que permitan
acreditar de manera verificable la identidad de quien contrata, el consentimiento
otorgado y las actuaciones realizadas durante el proceso de afiliacion.

Por lo anterior, se advierte la necesidad de establecer un estandar mas estricto en la
autenticacion de las personas que contratan con la isapre a través de medios
electronicos, particularmente, cuando se trate de afiliaciones a isapres en las que exista
intermediacion de terceros, por corresponder a casos que involucran un mayor riesgo de
desconocimiento posterior.

Adicionalmente, en un tiempo reciente, los conflictos se han extendido a las
desafiliaciones, argumentdndose la existencia de suplantaciones cuando dicho proceso
se efectlia por medios electronicos. En este contexto, resulta necesario que las isapres
adopten medidas destinadas a validar adecuadamente la identidad de |la persona afiliada
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durante el proceso de desafiliacion, sin que su aplicacion obstaculice el ejercicio de este
derecho ni lo torne impracticable.

Por todo lo anterior, se ha estimado necesario introducir modificaciones destinadas a
sistematizar de mejor manera las normas que regulan el régimen general de suscripcion
y desafiliacion electrénica en los contratos de salud.

II. OBJETIVO

Perfeccionar la regulacién aplicable a la suscripciéon y desafiliacion electrénica de los
contratos de salud previsional, fortaleciendo los estandares de autenticacién y validacién
de identidad, sistematizando los requisitos que deben satisfacer los sistemas electrénicos
de afiliacion dispuestos por las isapres e incorporando medidas destinadas a reforzar la
seguridad, trazabilidad y fiscalizacion de dichos procesos.

III. MODIFICA LA CIRCULAR IF/N°131, DEL 30 DE JULIO DE 2010, QUE
CONTIENE EL COMPENDIO DE NORMAS ADMINISTRATIVAS EN MATERIA DE
PROCEDIMIENTOS

A. En el Capitulo I “Procedimientos Relativos al Contrato de Salud”, Titulo II. “*Suscripcién
electronica en los contratos de salud previsional”, se realizan l|as siguientes
modificaciones:

A) A continuacién del enunciado del Titulo II. “Suscripcién electrénica en
los contratos de salud previsional”, se agrega un nuevo encabezado
denominado “1. Obligacién de contar con un sistema electrénico y
estandar general de seguridad en la afiliacion”.

B) En el segundo parrafo del Titulo II “Suscripcion electrénica en los
contratos de salud previsional” se agrega a continuacion del punto
aparte, que pasa a ser un punto seguido la oracién “Para estos efectos, el
estandar a cumplir debera satisfacer, a lo menos, los requisitos establecidos en
el presente numeral.”, quedando el parrafo completo como sigue:

“Dicho sistema deberd contar con herramientas robustas que permitan un
funcionamiento que satisfaga las necesidades de sus usuarios y, especialmente, una
correcta autenticacién de la identidad de la persona que interactia con la isapre.
Para estos efectos, el estdndar a cumplir debera satisfacer, a lo menos, los requisitos
establecidos en el presente numeral.”

C) Se reemplaza el contenido del actual parrafo tercero por el texto que
sigue a continuacion:

“Los sistemas electrénicos implementados por las isapres deberan garantizar una
adecuada autenticacién y validacién de identidad de la persona cotizante, la
integridad del consentimiento otorgado, el tratamiento y resguardo de la informacion
y documentacién contractual, la trazabilidad de las actuaciones desarrolladas durante
el proceso de afiliacién y la disponibilidad de antecedentes suficientes para efectos
de fiscalizacién, resolucién de controversias y determinacion de las responsabilidades
que correspondan, todo esto, seglin las reglas que se indican a continuacion:

1) Proteccién de datos personales:

El sistema que implementen las isapres debera garantizar el adecuado tratamiento
de los datos personales y sensibles de los potenciales afiliados/as y/o beneficiarios/as,
conforme a la normativa legal y administrativa que se encuentre vigente, asegu rando
que sean utilizados, exclusivamente, para los fines propios de la celebracion y
ejecucién del contrato de salud, quedando estrictamente prohibido su uso para
propdsitos diferentes o no autorizados por el contratante.



2) Conservacion documental.

La isapre debera contar con un repositorio que asegure la integridad, disponibilidad y
confidencialidad de los documentos contractuales electronicos. Dicho archivo debera
contener, en formato PDF u otro similar que garantice su inalterabilidad, al menos los
siguientes antecedentes: a) Los documentos contractuales suscritos; b) Todas las
comunicaciones e interacciones electronicas ocurridas durante el proceso de
suscripcién; c) La comunicaciéon de desafiliacion aceptada por la isapre anterior,
cuando corresponda.

Asimismo, debera dar cumplimiento a la obligacion de conservar, por un plazo minimo
de cinco afos, la documentacion obligatoria que debe exigir a sus futuros afiliados y
afiliadas antes de la formalizacion de la afiliacion, que se encuentra mencionada en
el Titulo I, “Instrucciones sobre procedimientos de suscripcién de contratos de salud
previsional”, numeral 1, “Antecedentes de afiliacién”, del Capitulo I del presente
Compendio.

Cuando los flujos del proceso de la isapre contemplen mecanismos alternativos de
verificacion en el caso de la identidad de la persona afiliada y de la renta o
remuneraciéon imponible de la persona trabajadora dependiente, pensionada o
beneficiaria cotizante, las isapres deberan encontrarse en condiciones de acreditar,
durante el sefalado plazo de conservacion, la verificacion de dicha informacion
mediante registros electronicos fidedignos, incluyendo aquellos provenientes de
consultas o validaciones efectuadas en sistemas o fuentes de terceros, asi como otros
medios equivalentes que permitan auditar dicha gestion, tales como, logs o trazas de
transaccién, certificados o evidencias de autenticacién, archivos audiovisuales
generados durante la contratacién y los metadatos asociados a dichas actuaciones,
entre otros.

Asimismo, deberan acreditar el cumplimiento de la obligacion de adoptar todas las
medidas necesarias para evitar la doble afiliacién, conforme con lo dispuesto en el
Titulo I, “Instrucciones sobre procedimientos de suscripcién de contratos de salud
previsional”, numeral 1, “Antecedentes de afiliacién”, del Capitulo I del presente
Compendio.

3) Trazabilidad del proceso

Debera contar con un registro electrénico secuencial, auditable y trazable, de todas
las operaciones realizadas. Esta bitdcora de afiliacion debera constar en un soporte
que no sea susceptible de alteracion o edicién posterior y permitir registrar los eventos
asociados al proceso de autenticacién y validacién de identidad, incluyendo
validaciones exitosas, intentos fallidos o rechazados. Este registro debera contener,
como minimo: a) Fecha y hora exacta de la transaccién, b) Tipo de mecanismo de
autenticacién utilizado, c) Resultado del proceso de validacién.

Los mecanismos de autenticaciéon deberdn emplear datos de contacto proporcionados
o validados por la propia persona cotizante, sin que estos puedan ser sustituidos por
terceras personas durante el proceso de afiliacién.

4) Informacioén al cotizante

El sistema deberd permitir a la persona cotizante acceder y revisar los documentos
contractuales antes de su suscripcién. Una vez suscritos, deberd permitirle acceder,
revisar y conservar dichos documentos.

Asimismo, debera contemplar mecanismos que permitan asegurar que la Declaracién
de Salud sea completada directamente por la persona cotizante, quien debera tener
la posibilidad de revisar y confirmar la informacién registrada antes de su envio
definitivo.

5) Fiscalizacién

La isapre, a solicitud de esta Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales, debera
permitir el acceso a sus sistemas electrénicos para efectos de fiscalizacién y control.



6) Participacion de agente de ventas

El proceso de suscripcion electronico podra contemplar la intervencion de un agente
de ventas, entendiendo por tal a la persona que intervenga en las etapas de la
suscripcién del contrato de salud, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 170, letra
I) del DFL N°1, de 2005, del Ministerio de Salud. En estos casos, la documentacion
contractual, en especial la Declaracion de Salud, debera ser completada o suscrita
directamente por la persona cotizante con la debida orientacion y asesoria de la
persona agente de ventas interviniente.

Ademas, el sistema deberd registrar obligatoriamente la identificacién del agente
interviniente (RUN), vinculandolo de manera indubitada a la gestién realizada en la
bitacora electrénica de la operacién y, adicionalmente, debera aplicarse, alguno de
los estandares de seguridad reforzada definidos en el numeral siguiente “Estandar de
seguridad reforzada en la afiliacién”.

Asimismo, el proceso de afiliacion podré efectuarse directamente por la persona
cotizante a través de sistemas electrénicos automatizados, esto es, sin la intervencién
o asesoria de un agente de ventas. En esos casos, ademas de cumplir con las
exigencias previamente reguladas, para efectos de control y fiscalizacion, la
institucién debera consignar expresamente dicha circunstancia en el Formulario Unico
de Notificacién, Seccion E: “Antecedentes de la Isapre”. En lugar de la
individualizacién de la persona agente de ventas, se debera incluir la leyenda:
“SUSCRITO SIN INTERVENCION DE AGENTE DE VENTAS” u otra equivalente que
permita identificar de manera inequivoca este tipo de contrataciones.

En aquellos procesos de afiliacién efectuados sin intervencion de una persona agente
de ventas, el sistema debera poner a disposicién de la persona cotizante informacion
clara, accesible y suficiente respecto de las principales caracteristicas del contrato de
salud que pretende suscribir, incluyendo, las caracteristicas y el precio del plan de
salud ofrecido; el total de la cotizacion pactada; fecha de inicio de beneficios y
vigencia minima del contrato de salud; la obligacién de completar una Declaracién de
Salud de manera fidedigna y las consecuencias que pueden derivarse de la omisién
de antecedentes médicos. La declaracién de salud debera encontrarse disponible
antes de la formalizacién de la afiliacion y el sistema debera ofrecer la posibilidad de
revisar y confirmar su contenido antes de su envio definitivo.

Sera responsabilidad exclusiva de la isapre adoptar las medidas de control y los
mecanismos de trazabilidad necesarios para asegurar que las afiliaciones identificadas
como suscritas sin intervencién de agente de ventas efectivamente, se realicen de
manera directa por la persona cotizante, sin ningun tipo de intermediacién. La
circunstancia de tratarse de una afiliacién directa no obstard a que la isapre pueda
implementar alguno de los estdndares de seguridad reforzada que se regulan en este
Titulo.

7) Uso de proveedores externos

La implementacién u operacion de estos sistemas mediante proveedores tecnoldgicos
o plataformas externas no eximira a la isapre del cumplimiento de las obligaciones
establecidas en el presente Titulo, siendo responsable, entre otros aspectos, de su
correcto funcionamiento, de la seguridad del sistema, del resguardo de la informacion
y de encontrarse en condiciones de responder a los requerimientos que formule esta
Intendencia.

2. Estandar de seguridad reforzada en la afiliacion:

Para aquellas afiliaciones que contemplen la intervencion de agentes de ventas, esas

instituciones deberan implementar, a lo menos, uno de los siguientes estdndares de

seguridad reforzada:

a) Verificacién de identidad a través de biometria facial. El sistema debera
realizar una validacién biométrica contra la cédula de identidad vigente o bases



b)

d)

oficiales (como el Servicio de Registro Civil e Identificacion, SRCel), previo
consentimiento expreso e informado de la persona cotizante.

El sistema debera incorporar medidas de deteccién de prueba de vida u otras
equivalentes, destinadas a prevenir el uso de imagenes, grabaciones u otros
medios de simulacion.

Los datos biométricos deberan ser utilizados exclusivamente para la verificacion
de la identidad en el contexto de la afiliacion, debiendo la isapre adoptar las
medidas necesarias para resguardar su confidencialidad, integridad y seguridad.

Firma Electronica Avanzada (FEA). La aplicacion de este mecanismo debera
ajustarse a lo dispuesto en la Ley N° 19.799, las normas que la complementan y
las exigencias que se establecen a continuacién. Para efectos de su utilizacién en
procesos de afiliacidn electrénica, los mecanismos utilizados para la autenticacién
de la identidad de la persona cotizante deberan contemplar la aplicacion de, a lo
menos, dos factores independientes de autenticacion correspondientes a
diferentes categorias (conocimiento, posesién o inherencia), de modo que la
vulneracién de uno de ellos no comprometa los demds y no podran basarse
exclusivamente en informacion de conocimiento del titular o en datos contenidos
en su cédula de identidad u otros documentos, en los términos sefialados en la
letra d) siguiente.

Registro audiovisual. Bajo este estandar, las isapres deberan generar y
resguardar un registro audiovisual continuo que permita verificar integramente
el proceso de autenticacidn en el cual la persona cotizante acredita su identidad,
entregue sus datos personales y manifiesta su voluntad de suscribir el contrato
de salud.

El registro audiovisual debera contar con el consentimiento expreso del titular al
inicio de la grabacién; tener la calidad técnica suficiente para permitir la
identificacion visual del titular y la verificacién de su expresa voluntad para
contratar, evitando la suplantacion. Para estos efectos, el cotizante debera exhibir
su cedula de identidad vigente y que el agente verifique que dicho documento
quede adecuadamente registrado en la grabacion.

Dicho registro deberd contemplar, ademas, la identificacién de la persona agente
de ventas que interviene en esa etapa de la suscripcién.

El registro audiovisual debera incorporar mecanismos que permitan asegurar su
integridad y detectar cualquier alteracién posterior, asi como metadatos
asociados, tales como fecha y hora de la grabacién y otros antecedentes que
permitan su trazabilidad.

Del mismo modo, dicho registro audiovisual debera incorporarse al repositorio de
antecedentes contractuales electrénicos correspondiente a la persona afiliada,
garantizar su disponibilidad inmediata para fines de fiscalizacién y ser conservado
por la isapre, segln lo establecido en el Capitulo I, Titulo I “Instrucciones sobre
procedimientos de suscripcién de contratos de salud previsional”, numeral 1,
"Antecedentes de afiliacién”, del presente Compendio.

Otros mecanismos. Las isapres podran implementar otros mecanismos de
autentificacién reforzada, siempre que ofrezcan un nivel de seguridad equivalente
0 superior a los estdndares sefialados precedentemente. Las instituciones
deberédn encontrarse en condiciones de acreditar en todo momento, mediante
antecedentes técnicos, registros electrénicos y demds evidencias auditables, que
dichos mecanismos cumplen con el referido estdndar de seguridad.

Dichos mecanismos deberan contemplar la aplicacién de, a lo menos, dos factores
independientes de autenticacion correspondientes a diferentes categorias
(conocimiento, posesién o inherencia), de modo que la vulneracién de uno de



ellos no comprometa los demas, circunstancia que cada institucion debera estar
en condiciones de acreditar.

Los mecanismos implementados deberan permitir acreditar de manera fehaciente
la intervencion directa del titular y su control exclusivo durante el proceso de
autenticacion.

En ninglin caso se consideraran suficientes, por si solos o en combinacién entre
si, aquellos mecanismos basados en informacién de conocimiento del titular o en
datos contenidos en su cédula de identidad u otros documentos, cuando éstos
puedan ser inferidos o conocidos por terceros y no permitan acreditar de manera
efectiva que la persona cotizante es quien tiene el control del dispositivo utilizado
para la autenticacion y que se encuentra presente al momento de realizarlo.

3. Otros sistemas electrénicos

Los siguientes sistemas electronicos se encuentran regulados especificamente y podran
ser aplicados por las isapres, sin perjuicio de la obligacién general establecida en el
numeral 1. “Obligacion de contar con un sistema electrénico y estandar general de
seguridad en la afiliacion”.

D) En el Capitulo I Procedimientos Relativos al Contrato de Salud, Titulo VI:
Reglas en materia de terminacién de contratos, numeral 4. Desahucio o
desafiliacion, letra f) Reglas especiales sobre el desahucio por medios
electrénicos, se agregan los siguientes parrafos finales:

“Durante el proceso de desafiliacion, las isapres deberan adoptar las medidas necesarias
para validar adecuadamente la identidad de la persona afiliada, con el fin de evitar casos
de fraude y de suplantacion de identidad.

Los mecanismos de autentificacion que implementen deberan ser adecuados a la
finalidad de dicho proceso y no podran entorpecer, obstaculizar o tornar impracticable
el ejercicio del derecho a desafiliacién.

Sin perjuicio de lo anterior, Unicamente para efectos de realizar las validaciones de
identidad sefialadas precedentemente, las isapres podran diferir el pronunciamiento
respecto de la solicitud de desafiliacion, como maximo, por el plazo establecido en la
letra c) “Visacion de la desafiliaciéon por la isapre”, del numeral 4. “Desahucio o
desafiliacién”, del Titulo VI: “Reglas en materia de terminacion de contratos”, del
presente Capitulo, esto es, hasta el dia habil siguiente de la presentacién de la solicitud.
En tal caso, la fecha de desahucio correspondera a aquella en la que la solicitud fue
ingresada y recepcionada en los sistemas electrénicos de la isapre y no a la del
pronunciamiento.”

IV. MODIFICA LA CIRCULAR IF/N° 80, DEL 13 de AGOSTO DE 2008, QUE
CONTIENE EL COMPENDIO DE NORMAS ADMINISTRATIVAS EN MATERIA DE
INSTRUMENTOS CONTRACTUALES.

En el Capitulo III “Otros Documentos Contractuales”, Titulo III "Formato Minimo del
Formulario Unico de Notificacién”, 3. “Lienado del FUN”, 3.5.- “Seccién E: Antecedentes
de la isapre”, se agrega un nuevo parrafo segundo con el siguiente contenido:

“En aquellas afiliaciones efectuadas directamente por la persona cotizante a través de
medios electrénicos automatizados, esto es, sin la intervencién o asesoria de un agente
de ventas, la institucién deberd consignar expresamente dicha circunstancia en el
Formulario Unico de Notificaciéon, Seccién E: “Antecedentes de la Isapre”. En lugar de la
individualizacién de la persona agente de ventas, se debera incluir la leyenda:
“SUSCRITO SIN INTERVENCION DE AGENTE DE VENTAS” u otra equivalente que permita
identificar de manera inequivoca este tipo de contrataciones.”



V. VIGENCIA

La presente circular entrara en vigencia a contar del 1 de enero de 2027.
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