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RESOLUCIÔN EXENTA IF/N° 

SANTIAGO, 27 SET. 2019 

VISTO: 

Lo dispuesto en los artIculos 110, 112, 114, 127, 170 letra I), 177, 220 y demás 
pertinentes del DFL N° 1, de 2005, de Salud; el punto II del TItulo IV del Capitulo VI del 
Compendlo de Normas Administrativas en Materia de Procedlmleritos, de esta 
Superintendencia; Ia Resolución TRA 882/16/2019, de 18 de febrero de 2019, y Ia 
Resolución N° 7, de 2019, de Ia Contralorla General de Ia Reptblica, que fija normas 
sobre exención del trámite de toma de razón, y 

CONSIDERANDO: 

1. Que, es función de esta Superintendencia velar porque las Instituciones de Salud 
PrevisIonal cumplan las leyes e instrucciones que las rigen. 

2. Que, en ejerciclo de dicha facultad, este Organismo de Control efectuó una revision 
del Registro de Agentes de Ventas, comprobando que no existla constancia que Ia 
Isapre CONSALUD S.A. hubiese efectuado Ia capacitaciOn de actualización de 
conocimientos, prevista en el punto II del TItulo IV del Capitulo VI del Compendlo de 
Normas Adminlstrativas en Materia de Procedimientos, de esta Superintendencia, 
respecto de 785 personas informadas en dicho registro como agentes de ventas 
vigentes en Ia Isapre. 

3. Que, Ia situaciOn observada daba cuenta del incumplimiento por parte de Ia Isapre de 
las instrucciones contenidas en los numerales 1, 2 y 3 el punto II del Titulo IV del 
CapItulo VI del Compendlo de Normas Administrativas en Materia de Procedimlentos, 
de esta Superintendencia, que disponen: 

"1.- La isapre esará obligada a mantener capacitados a sus agentes de ventas 
vigentes, de tal manera que éstos se encuentren en condiciones de cumplir 
adecuadamente sus funciones. 

La capacitacio'n deberã ser de 15 horas cronológicas y ccrnsiderar, a lo menos, Ia 
revision y actualizaciOn de las materias señaladas en estas instrucciones; las 
circulares vigentes de Ia Superint-endencia atingentes a esas materias y Ia legislaciOn 
y decretos relacionados con el sistema de salud privado. 

2.- La isapre deberá acreditar, a! menos una vez cada dos alias, contados desde Ia 
Oltima capacitaciOn certificada, qua ha sometido a sus agentes de ventas a una nueva 
capacitaciOn. 



Dicha capacitacidn puede rea/izarla Ia prop/a isapre o un organismo contratado por 
ésta y podrá efectuarse a distancia, a través de video con ferencias, e-Iearning U otras 
rnetodologIas cuya ejecucián pueda acreditarse ante esta Superintendencia. 

Adicionalmente a Ia capacitacián, deberá aplicarse una prueba de conocirnientos a 
dichos agentes de ventas, en los mismos términos establecidos en el punto 3.5, 
anteriormente seI5alado. 

Si a través del resultado de Ia prueba de conocirnientos se corn prueba qua e/ agente 
de ventas no cuenta con dichos conocirnientos, Ia isa pre 0 el organism o contratado 
por ésta, deberá efectuar una nueva capacitación y eva/uación, dentro de los 30 dIas 
siguientes de aplicada ésta, a fin qua se obtengan los con ocimientos respectivos. 

3. La certificacián de Ia capacitación y evaluación realizada para Ia actualizacio'n cia 
conocimientos, deberá efectuarse tal corno se señala en el numeral 3 "Capacitación y 
Evaluación de Conocirnientos en Mater/as Relativas al S/sterna Isa pres", del p  Unto I 
"Registro de agentes de ventas"." 

4. Que, en virtud de lo anterior y mediante el Oficio Ord. IF/N° 6476, de 6 de agosto de 
2019, se formularon los siguientes cargos a Ia Isapre: 

-No efectuar Ia capacitación de actualizacibn de conocimientos, en contravención a 10 
establecido en el numeral 1 del punto II del Titulo IV del CapItulo VI del Compendlo 
de Normas Administrativas en Materia de Procedimientos, de esta Superintendencia. 

-No haber acreditado ante esta Superintendencia, mediante Ia certlficación 
correspondiente, Ia capacitación de actualización de coriocimientos, de conformidad a 
10 dispuesto en los numerales 2 y 3 del punto II del TItulo IV del CapItulo VI del 
Compendio de Nomas Administrativas en Materia de Procedimientos, de esta 
Superinteridencia. 

5. Que, mediante presentación de 22 de agosto de 2019, Ia Isapre efectiia sus 
descargos, objetando, en primer lugar, Ia formulación de cargos, dado que el primer 
cargo es por "no efectuar Ia capacitacio'n de actualización de conocirnientos", por 0 
qua es contradictorlo que se haya formulado el segundo cargo ("no haberacreditado 
(...) Ia capacitación de actualización de conocirnientos"), puesto que "Si Ufl hecho no 
existe, entonces corno se puede imputar el no haber acreditado a/go inexistente" 
(sic). Por lo anterior, sostiene que el segundo cargo está subsumido en el primero, y 
debe ser eliminado. 

Señala que durante el año 2018 aplicó a 673 agentes de ventas una prueba de 
conocimientos generales de Ia normativa, asi como también de los productos 
comercializados por Ia Isapre. Adjunta copia de Ia prueba aplicada. 

Agrega que durante el año 2019 se ha realizado un curso "on line" a 939 agentes de 
ventas y ejecutivos de atención a clientes, denominado Ia "oferta de valor", el que ya 
ha sido aprobado por 108 agerites de ventas. 

Asevera que, de las 785 personas observadas en el oficio de cargos, 702 se 
encuentran vigerites actualmente, y que do estas al menos un 63°h ha recibido 
capacitación relativa a Ia normativa y a los productos que se comercializan. 

Por óltimo, expresa que durante el mes de septiembre de 2019 van a ser evaluados 
702 agentes de ventas, de conformidad con Ia normativa, y que los resultados de Ia 
prueba de conocimientos serén incorporados a Ia plataforma de esta 
Superintendencia. El proceso se llevará a efecto de acuerdo con el cuadro (carta 
Gantt) que incluye en sus descargos. 

De acuerdo a 10 expuesto, solicita tener por formulados los descargos y, considerando 
los argumentos entregados, en definitiva, no se le aplique sanción alguna o solo se le 
imponga una amonestación. 



6. Que, mediante Ord. IF/N° 7285, de 29 de agosto de 2019, se ofició a Ia Isapre 
CONSALUD S,A., con el fin que aclarara a qué se refiere en sus descargos cuando 
señala que, de los 785 agentes de ventas observados en el oficio de cargos, "hay 702 
que se encuentras vigentes a esta fecha"; que precisara cuâl serla Ia situación de las 
83 personas restantes, e identificara cuãles de las personas observadas estarIan 
vigentes, y cuáles no, 

7. Que a través de presentación efectuada con fecha 9 de septiembre de 2019, Ia Isapre 
informa respecto de las 83 personas por las que se le consulta, que 41 de estas 
personas figuran como agentes de ventas con registro "vlgente", pero que ye no 
pertenecen a Ia Isapre, dado que dejaron de prestar serviclos en esta, y que las 
restantes 42 personas, se trata de trabajadores de Ia Isapre que, debido a un cambio 
de funciones internas, ya no requieren de lnscripclón en el registro de agentes de 
ventas. 

Agrega que a lnformación relative a estas personas, ya fue actualizada en a 
plataforma dispuesta por esta Superintendencia para estos efectos. 

8. Que, en relación con los descargos de Ia Isapre, se hace presente, en primer lugar, 
que no procede eliminar "a priori" el segundo cargo contenido en el Ord. IF/N° 7285, 
toda vez que este se formuló precisamente para el evento que algunos de los casos 
en que no constaba Ia capacitación de actualización de conocimientos, se hubleseri 
originado en Ia omisión de Ia acreditación de a certificaclón en el registro, y no en Ia 
omisión de Ia capacitaclón. 

9. Que, en este caso, Ia Isapre seflala que 702 agentes de ventas (de las 785 personas 
observadas en el oficio de cargos), serIan evaluados durante el mes de septiembre de 
2019, con lo cual reconoce que estos no habian sido sometidos en tiempo y forma a 
Ia capacitación de actualización de conocimientos regulada en los numerales 1, 2 y 3 
el punto II del TItulo IV del CapItulo VI del Compendio de Normas Administrativas en 
Materia de Procedimientos, y, por tanto, Ia infracción que se ha configurado en este 
caso, es Ia descrita en el primer cargo, esto es, no haber efectuado a capacitaclón de 
actualización de conocimientos, en Ia forma y plazo establecido en Ia normativa. 

10. Que, en cuanto a Ia prueba y cursos a que hace mención Ia Isapre en sus descargos, 
cabe señalar que el reproche dice relación con Ia omisión de a capacitaclón de 
actualización de conocimientos "regulada por esta Superintendencla", en los 
numerales 1, 2 y 3 el punto II del Titulo IV del CapItulo VI del Compendio de Normas 
Administrativas en Materia de Procedimientos, y, por 0 mismo, Ia realización de otros 
cursos, capacitaciones y pruebas, no exime a Ia Isapre de responsabilidad por el 
Incumplimlento de esta normative. 

11. Que, respecto de las restantes 83 personas (de las 785 personas observadas en el 
oficio de cargos), en relación con las cuales Ia Isapre aclaró, en su presentación de 9 
de septiembre de 2019, que 41 habrIan dejado de prestar serviclos en Ia Isapre, y 
otras 42, segulan prestando servicios, pero habian cambiado de funciones dentro de 
Ia Isapre; es necesarlo recorder que de conformidad con el punto 5.1 del Titulo IV del 
CapItulo VI del Compendlo de Normas Administrativas en Materia de Procedimlentos, 
de esta Superintendencla: "Será responsabilidad de Ia isapre mantener actualizado el 
Registro de cada uno de sus agentes de ventas, realizando, dentro del tercer dIa hábi/ 
desde conocido el hecho, las correspond/en tes modifica clones de los datos persona/es 
que los agentes de ventas le informen, y los retiros de aquellos agentes de ventas 
que no continOan ejerciendo funciones en Ia isapre". 

12. Que, por lo tanto, de acuerdo con Ia citada normativa, si bien este Organismo de 
Control estima procedente acoger los descargos de Ia Isapre, respecto de las 41 
personas que habrIan dejado de prestar servicios en Ia Isapre (puesto que era fisica y 
jurIdlcamente imposible que los obligase a capacitarse), iniciará otro procedimiento 
sancionatorlo en contra de Ia Isapre, por infracción al punto 5.1 del Titulo IV del 
Capitulo VI del Compendlo de Normas Administrativas en Materla de Procedimlentos, 
toda vez que el retiro del reglstro de agentes de ventas de dichas personas, no fue 
realizado oportunamente. 



13. Que, en cuanto a Ia situación de las 43 personas respecto de las cuales Ia Isapre 
expresa que actualmente desempeñarian otras funciones en Ia Isapre, se rechazan 
estos descargos, puesto que en tanto Ia Isapre las mantuviese registradas como 
agentes de ventas vigentes, se encontraba obligada a dar cumplimiento a Ia 
normative que las rige. 

14. Que, por óltimo, en lo que atae a Ia capacitación y demás medidas adoptadas con 
posterioridad a Ia constatación de Ia infracción, estas no permiten eximir de 
responsabilidad a Ia Isapre respecto de los incumplimientos detectados. 

15. Que, en consecuencla, por las razones expuestas precedentemente, se concluye que 
los argumentos y antecedentes aportados por Ia Isapre en sus descargos, no 
permiten eximirla de responsabilidad respecto de las infracciones constatadas, salvo 
respecto de las 41 personas que habrian dejado de prestar servicios en Ia Isapre, y 
en relación con las cuales se iniciará otro procedimiento sancionatorlo, por no haber 
registrado oportunamente el retiro de estas personas. 

16. Que, el Inciso 1° del articulo 220 del DFL N°1, de 2005, de Salud, dispone que: "El 
incurnplimiento por parte de las Instituciones de las ob/igaciones que las impone Ia 
Ley, instrucciones de general aplicacián, resoluciones y dictámenes que pronuncie Ia 
Superintendencia, serà sancionado por esta con amonestaciones o multas a beneficio 
fiscal, sin perfuiclo de Ia cancelación del registro, si procediere". 

Además, el inciso 2° del mismo articulo precise que: "Las multas a que se reflere ci 
inciso anterior, no podrán exceder de mu unidades de fomento. En el caso de tratarse 
de infracciones reiteradas de una misma naturaleza, dentro de un perlodo de doce 
meses, podrá aplicarse una multa de hasta cuatro veces el monto máximo antes 
expresado". 

17. Que, por tanto, en virtud de los preceptos legales y normative citada, y teniendo 
presente Ia gravedad y naturaleza de Ia infracción constatada, asI como Ia cantidad 
de casos establecidos en Ia presente resoluclón, esta Autorldad estima que Ia sanción 
que procede aplicar en este caso, es una multa de 450 UF. 

18. Que, en virtud de 10 seuialado precedentemente y en uso de las atribuciones que me 
confiere Ia ley, 

RESUELVO: 

1. Imponer a Ia Isapre CONSALUD S.A, una multa de 450 UF (cuatrocientas 
cincuenta unidades de fomento), por no haber efectuado Ia capacitación de 
actualización de conocimientos, en contravención a lo establecido en el punto II 
del Titulo IV del CapItulo VI del Compendio de Normas Administrativas en Materia 
de Procedimientos, de esta Superintendencia 

2. Se hace presente que el pago de a multa deber efectuarse en el plazo de 5 dias 
hbiIes desde Ia notificación de Ia presente resolución, mediante depósito en a 
cuenta corriente N° 9019073, del Banco Estado, a nombre de Ia Superintendencia 
de Salud, Rut: 60.819.000-7. En el comprobante del depóslto deberá indicarse 
con claridad el riombre y RUT de Ia Isapre, el námero y fecha de Ia presente 
Resolución Exenta, y el nCimero del proceso sancionatorio (1-30-2019). 

El valor de a unidad de fomento serb el que corresponda a Ia fecha del dIa del 
pago. 

3. El comprobante de pago correspondiente deberb ser enviado a Ia casilla 
electrónica acreditapagomultaIF@superdesalud.gob.cl  para su visado y control, 
dentro del plazo de 5 dias hbbiles de efectuado el pago. De no remitirse dicho 
comprobante, esta Superintendencia informarb a Ia Tesoreria General de Ia 
RepLbIica que no cuenta con el respaldo de Ia presente multa, a fin de que ésta 
efectáe el cobro de Ia misma. 



MAN U EL 
INTENDENTE DE FON DOS Y 

ULVEDA 
PREVISIONALES DE SALUD 

Certifico que el documento que antecede es copia fiel de su original, la Resolución Exenta IF/N° 911 del 27 
que se encuentra suscrita por el Sr. Manuel Rivera 

y Seguros Previsionales de Salud de Ia 
E SALUD. 

Santiago, 30 
\. 
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de septiembre de 2019, que cop&ta-de5páinas 
Sepülveda en su calidI de Intend'nte d 

SUPERI 

4. Se hace presente que en contra de esta resoluclón procede el recurso de 
reposición que confiere el artIculo 113 del DFL N°1, de 2005, de Salud, y en 
subsidlo, el recurso jerârquico previsto en los articulos 15 y 59 de a Ley N° 
19.880, los que deben Interponerse en un plazo de cinco dias háblles contado 
desde a notificación de Ia presente resol ución. 

ANÔTESE, COMUNfQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE, 

L1/ 
DISTRIBIJCIÔN:  
- ei9or Gerente General Isapre CONSALUD S.A. 
- Subdepartamento de Coordinación Legal y Sanciones. 
- Subdepartamento de Finanzas y Contabilidad. 
- Oficina de Partes. 

1-30-2019 
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