SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Intendencia de Fondos y Seguros
Previsionales de Salud

RESOLUCION EXENTA IF/N° 9415
Santiago, 26-06-2024
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 Resoluciéon N° 7, de 2019, de la Contraloria
General de la Republica, 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-36-2023, seguido en contra de la/del
agente de ventas Sra./Sr. MARLENE DEL CARMEN DIAZ ACOSTA, en el que se le formul6 los
cargos que se indican:

CASO A-36-2023 (Ord. IF/N° 11.831, de 24 de abril de 2024):
Reclamo N° 4068174, de 3 de junio de 2022

2.1.- P. C. ELIZONDO C. present6 reclamo ante esta Superintendencia con fecha 3 de junio
de 2022, alegando, en resumen, haber sido afiliado sin su consentimiento a la Isapre
CONSALUD S.A., situacion de la que habria tomado conocimiento cuando presentd una
licencia médica y no obtuvo respuesta de la COMPIN. Agregd que sus cotizaciones
continuaron siendo pagadas en el FONASA.

2.2.- La/el reclamante adjunté a sus reclamos los siguientes antecedentes:

a) Copia de liquidacibn de remuneraciones de DICIEMBRE de 2021, emitida por la
empleadora C. A. SALAS R., en la que se informa una remuneraciéon imponible de $500.000,
el pago de las cotizaciones de salud en el FONASA y como fecha de ingreso a esta empresa
el 1 de septiembre de 2021.

b) FUN tipo 8 (modificacion de cotizacion pactada) emitido por la Isapre CONSALUD S.A.
con fecha 31 de mayo de 2022.

2.3.- Revisado el juicio arbitral a que dio lugar el reclamo de la persona cotizante, se
constaté que en éste la Isapre no contesté la demanda, pero con posterioridad a la
resolucion que recibi6 la causa a prueba, con fecha 11 de agosto de 2022 present6 escrito
en el que se allan6 a la demanda, informando que habia decidido anular el contrato de salud
y que en junio de 2022 habia procedido a traspasar los montos recaudados al FONASA. No
dio explicacion de los motivos por los que se habia allanado.

2.4.- A requerimiento de este Organismo de Control, la Isapre CONSALUD S.A. remitio,
entre otros antecedentes, la siguiente documentacion:

a) Copia de FUN de suscripcion electrénica de P. C. ELIZONDO C., de 25 de septiembre de
2021, en que aparece que su empleadora seria SLC CONTAC CENTER S.A., RUT N°
94.943.000-6, su renta imponible $1.454.500 y la cotizacion total a pagar 4,425 UF, y en
que consta que la/el agente de ventas responsable de esta suscripcion fue la/el Sra./Sr. M.
D. C. DIAZ A.



b) Copia de liquidacion de sueldo del mes de AGOSTO de 2021 ingresada como antecedente
de renta para la afiliacion de la persona cotizante, que aparece emitida por SLC CONTAC
CENTER S.A., RUT N° 94.943.000-6, con una renta imponible $1.454.500 y en la que se lo
individualiza como P. “ELISONDOQO” (sic).

2.5.- Sobre la base de los antecedentes sefialados, se estimd procedente formular a la/al
agente de ventas el(los) siguiente(s) cargo(s):

a) Falta de diligencia empleada en el proceso suscripcion del contrato de salud de la persona
reclamante al no llevar el proceso segun lo indicado en los Titulos I; I, IV y/o VI del
Capitulo | del Compendio de Normas Administrativas en materia de Procedimientos,
incumpliendo con ello el numeral 1.3 del punto Il del Titulo IV del Capitulo VI del mismo
Compendio.

b) Ingresar a consideracion de la Isapre, contrato de salud suscrito electrénicamente, sin
contar con el debido consentimiento de la persona cotizante, incurriendo en lo establecido
en la letra h) 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 consideracion de la Isapre, contrato de salud respaldado en una direccion de
correo electronica errénea y/o falsa, respecto de la persona reclamante, impidiendo la
correcta autenticacion de la identidad de la persona afiliada, en contravencion a lo
establecido en la letra h) 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.

d) Entrega de informacion errénea al afiliado y/o a la Isapre, con o sin verificacion de
perjuicio en el correcto otorgamiento de los beneficios del contrato, de conformidad a lo
establecido en la letra b) del numeral 1.1 y letra a) del numeral 1.2., ambas del punto Il
del Titulo IV del Capitulo VI del Compendio de Normas Administrativas en Materia de
Procedimientos.

3. Que, mediante presentacion efectuada con fecha 26 de abril de 2024, la/el agente de
ventas efectud sus descargos, exponiendo que en septiembre de 2021 recibio la informacion
de contacto de P. ELIZONDO a través de otra persona, a quien la agente de ventas habia
asesorado.

Asevera que contactd al Sr. ELIZONDO para ofrecerle asesoramiento, siguiendo
rigurosamente los procedimientos de “venta digital” y bajo la supervisién de su jefatura.

Agrega que, conforme al protocolo de la Isapre, inicid el proceso sélo una vez que la
persona cotizante manifesté su conformidad con la oferta. Ademas, cada etapa del proceso
fue confirmada por la persona afiliada.

Sefiala que durante sus 27 afios de trayectoria en el campo de la asesoria ha mantenido un
enfoque riguroso en la proteccion de los intereses de las/los clientes y un estricto
cumplimiento de las regulaciones y practicas éticas pertinentes, por lo que asevera que la
acusacion relacionada con el caso de P. ELIZONDO no refleja su metodologia de trabajo ni
su compromiso con la integridad de los procesos.

4. Que, con posterioridad a los descargos efectuados por la/el agente de ventas, se
recibié presentacion de la Isapre de 2 de mayo de 2024, mediante la cual da respuesta a la
consulta que se reiter6 en el oficio de cargos, en orden a que acompafiara antecedentes y/o
informara las razones de su decision de allanarse en el juicio arbitral a la demanda de la
persona reclamante.

5. Que, en la referida respuesta la Isapre informd que las razones por las cuales se
allan6 a las pretensiones del Sr. Elizondo, “dicen relacibn con que se contactd
telefébnicamente con la demandante y al cotejar la voz del audio de autentificacion, se
detectd que la voz no era coincidente ”.

6. Que, mediante Oficio Ordinario IF/N° 16.693, de 17 de junio de 2024, notificado a
la/al agente de ventas con fecha 19 de junio de 2024, se puso en su conocimiento la
respuesta efectuada por la Isapre, para que en el plazo de tres dias habiles efectuara las
observaciones que estimara pertinentes. Sin embargo, habiendo transcurrido el sefalado
plazo, la/el agente de ventas no efectud observacion alguna.

7. Que, asi las cosas, teniendo presente los antecedentes en que se fundo la
formulacién de cargos, los descargos de la/el agente de ventas y la respuesta de la Isapre a
que se ha hecho referencia, este Organismo de Control concluye que si bien no existen
antecedentes que comprueben que el correo electréonico utilizado para la afiliacion de la



persona cotizante efectivamente no le pertenecia, ni existen pruebas que acrediten la
falsedad del empleador, renta imponible y demas antecedentes registrados en el FUN de
suscripcion, lo cierto es que lo informado por la Isapre en orden a que la voz registrada en
el audio de autenticacion no correspondia a la de la persona reclamante, hace verosimil lo
expuesto por ésta en orden a que fue afiliada sin su consentimiento a la Isapre, situaciéon
que a lo menos da cuenta de una falta de diligencia por parte de la/del agente de ventas en
el proceso de suscripciéon del contrato de salud de dicha persona.

8. 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 sancién que amerita la situacion
acreditada en el procedimiento sancionatorio es una CENSURA.

9. 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. MARLENE DEL CARMEN DIAZ ACOSTA,
RUN N° , la sanciébn de CENSURA, por falta de diligencia empleada en el

proceso suscripcion del contrato de salud de la persona reclamante.

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 5 dias habiles contado desde la
notificacién de la presente resolucion.

Estos recursos deben efectuarse por escrito, con letra clara y legible, e idealmente en
formato impreso, dirigidos a la Jefatura del Subdepartamento de Sanciones y Registro de
Agente de Ventas, haciéndose referencia en el encabezado al Numero y Fecha de la
presente resolucion exenta, y al numero del proceso sancionatorio (A-36-2023), Yy
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 de forma excepcional el correo electrénico
oficinadepartes@superdesalud.gob.cl, para efectos de la entrega o envio de documentacion.

ANOTESE, COMUNTQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

irtendancia
de Fondos ¥
Sequros

Previsionalas C e
da Salud /

OSVALDO VARAS SCHUDA

Intendente de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud

LLB/Z/EPL

Distribucion:

- Sra./Sr. M. D. C. DIAZ A.

- Sra./Sr. P. C. ELIZONDO C. (a titulo informativo)

- Sra./Sr. Gerente General Isapre CONSALUD S.A. (a titulo informativo)
- Subdepartamento de Sanciones y Registro de Agente de Ventas

- Oficina de Partes

A-36-2023





