SUPERINTENDENCIA

DE SALUD

Intendencia de Fondos y Seguros
Previsionales de Salud

RESOLUCION EXENTA IF/N° 10928
Santiago, 29-07-2024
VISTO:

Lo establecido en los articulos 110 N° 16, 170 letra 1), 177 inciso 4° 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, por medio de la denuncia y/o reclamo que a continuacion se detalla, este
Organismo de Control dio inicio al procedimiento sancionatorio A-171-2023, seguido en
contra de la/del agente de ventas Sra./Sr. PAOLA JALLAZA FAJARDO, en el que se le
formul6 los cargos que se indican:

CASO A-171-2023 (Ord. IF/N° 12.795 de 06 de mayo de 2024):

Reclamo Ingreso N° 4050497 de fecha del 06 de agosto de 2021.

2.1.- El/la Sra./Sra. J. D. SANCHEZ M. reclamé en contra de la Isapre Colmena Golden
Cross S.A., manifestando, en lo pertinente, que se utilizaron sus datos personales para
cambiarla de sistema de salud, sin su consentimiento, y sin haber estado en contacto con la
ejecutiva a cargo.

Refiere que el correo, numero de celular, direcciéon personal, y la empresa donde
supuestamente trabaja, son todos falsos.

La persona reclamante acompafidé en su presentacidon, entre otros, los siguientes
antecedentes:

- Copia de Formulario Unico de Notificacion Tipo 1, de fecha 29 de junio de 2021, de
Isapre Colmena Golden Cross S.A., en que consta que la/el agente de ventas Sra./Sr.
PAOLA JALLAZA FAJARDO fue la persona agente de ventas responsable del proceso de
afiliacion de la reclamante.

- Copia de Certificado de afiliacion a FONASA de reclamante, de fecha 05 de agosto de
2021.

Este reclamo originé el procedimiento sancionatorio Rol A-171-2023.

2.2.- Por otro lado, revisado el juicio arbitral Rol 4050497-2021, consta, entre otros
antecedentes, a fojas 12, contestacion de la demanda por parte de la Isapre, que se allana
a las pretensiones de la persona demandante, indicando que atendido al reclamo interno
presentado por la/el Sr./Sra. Sanchez, se determind anular el contrato de salud registrado a
su hombre.

2.3.- Asi, mediante Ordinario IF/N° 42386, de 05 de octubre de 2023 se solicitaron
antecedentes a la Isapre, la que a través de presentacion ingreso N° 15514, acompafd
respuesta, en la que indica los motivos para allanarse a la demanda de la persona
reclamante, refiriendo que luego de una exhaustiva investigacion de los antecedentes por
parte de Auditoria interna, y debido a la naturaleza de los hechos denunciados, se constat6
que la venta fue concretada por la ex agente de ventas Sra. Paola Jallaza Fajardo,



indicando, ademas, que se ha visto involucrada en otros casos de ventas de afiliacion
irregular.

La isapre sefiala, ademas, que, al contactar a la persona reclamante para consultar sobre su
afiliacion, ella comenta desconocer toda la informacién ingresada a la isapre, agregando que
ella vive en la ciudad de Calama y desconoce la direccion registrada en el FUN (Santiago,
Providencia), junto con mencionar que desconoce a la ex agente involucrada.

La aseguradora acompafa, ademas, los siguientes antecedentes:

- Copia de Formulario Unico de Notificacion Tipo 1, de fecha 29 de junio de 2021, de
Isapre Colmena Golden Cross S.A., junto con la demas documentacion contractual, en que
consta que la/el agente de ventas Sra./Sr. PAOLA JALLAZA FAJARDO fue la persona agente
de ventas responsable del proceso de afiliacion de la reclamante.

Se observa que la informacion indicada en el FUN tales como teléfono, direccién y correo
electrénico de la persona cotizante difieren de las indicadas en el reclamo por parte de la
afiliada.

- Copia de Liquidacion de sueldo, de fecha mayo de 2021.

Se observan inconsistencias formales en dicho documento, tales como mezcla de nimeros y
letras (D y 0), oraciones como “firma de trabajar”, ademéas de que no se indica a qué AFP

pertenece el trabajador, y oraciones sin espacios de separacion, entre otros.

- Copia de Bitacora de Afiliacion.
- Copia de Cédula de Identidad Extranjero, cuyo vencimiento indica agosto de 2020.

- Copia de correos electronicos de afiliacion, de fecha 29 de junio de 2021.

2.4.- Ademas, se tuvo a la vista consulta de afiliacion en Superintendencia de Pensiones,
que consta en autos, donde se observa que la persona reclamante pertenece a AFP
PROVIDA desde el afo 2017.

Reclamo N° 4074800, de fecha 24 de junio de 2022.

2.5.- La/el Sra./Sr. J. B. ANTEQUERA R. reclamé en contra de isapre Colmena Golden Cross
sefialando, en lo pertinente, que hubo una afiliacion fraudulenta, nunca trabajé con contrato
y fue afiliada a dicha aseguradora sin su autorizacion. Refiere que tiene una deuda de mas
de un millén. Indica que lucraron con su identidad.

Este reclamo origind el procedimiento sancionatorio Rol A-176-2023.

2.6.- Por otro lado, revisado el juicio arbitral Rol 4074800-2022, consta, entre otros
antecedentes, a fojas 10, contestacion de la demanda por parte de la Isapre, que se allana
a las pretensiones de la persona demandante, indicando que, tras una revision de los
antecedentes del caso, auditoria interna resolvié la anulacion del contrato en los términos
solicitados.

2.7.-Asi las cosas, mediante Ordinario IF/N° 43872, de 25 de octubre de 2023, fueron
solicitados antecedentes a isapre Colmena Golden Cross S.A., la que a través de
presentacion ingreso N° 16147 acomparia, entre otros, los siguientes documentos:

- Copia de Formulario Unico de Notificacion Tipo 1, de fecha 30 de junio de 2021, de
Isapre Colmena Golden Cross S.A., junto con la demas documentacién contractual, en que
consta que la/el agente de ventas Sra./Sr. PAOLA JALLAZA FAJARDO fue la persona agente
de ventas responsable del proceso de afiliacion de la reclamante.

Se observa que la informacién indicada en el FUN tales como teléfono, direcciéon y correo
electrénico de la persona cotizante difieren de las indicadas en el reclamo por parte de la
afiliada.

- Copia de correos electronicos de afiliacion, de fecha 30 de junio de 2021.

- Copia de Bitacora de Afiliacion.

2.8.- Por otra parte, mediante Oficio Ordinario IF/N° 2181, fueron solicitados antecedentes

a isapre Colmena Golden Cross S.A., la que a través de presentacion ingreso N° 1338, de
26 de enero de 2024 acompafia, entre otros, los siguientes documentos:



- Informa el allanamiento a las pretensiones de la persona reclamante en el juicio
arbitral, se debe a que la propia reclamante acudi6 a la sucursal de Calama informando que
fortuitamente se dio cuenta que habia sido traspasada sin su consentimiento desde Fonasa
a lIsapre. Sefala que la determinacion de acceder se debe a los hechos indicados, y
considerando que la persona reclamante estaba generando deuda en lIsapre Colmena, al
encontrarse desempleada y que, requeria urgentemente acceder a atenciones de salud en
Fonasa.

- Liquidacion de Remuneraciones de la persona cotizante, de fecha mayo de 2021.

2.9.- Por otra parte, a través de Resolucion Exenta IF/N° 6239, de 24 de abril de 2024, se
resolvié que no obstante haberse originado en diferentes reclamos, se procedera a tramitar
y analizar en forma conjunta los sefialados procedimientos administrativos, por involucrar a
una/un misma/o agente de ventas y estar referidos a las mismas materias, procediendo a
acumular el expediente administrativo A-176-2023, al proceso A-171-2023, por ser este
ultimo el mas antiguo.

2.10.- Finalmente, sobre la base de los antecedentes sefialados, se estimd procedente
formular a la/al agente de ventas los siguientes cargos:

- Falta de diligencia empleada en el proceso suscripcién del contrato de salud de las
personas reclamantes al no llevar el proceso segun lo indicado en los Titulos I; 11, 1V y/o VI
del Capitulo I del Compendio de Normas Administrativas en materia de Procedimientos,
incumpliendo con ello el numeral 1.3. del punto Il del Titulo 1V del Capitulo VI, ambas del
Compendio de Normas Administrativas en materia de Procedimientos.

- Entrega de informacidon errénea a las personas afiliadas y/o a la Isapre, con o0 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.

- Ingresar a consideracion de la Isapre, contrato de salud suscrito electronicamente,
sin contar con el debido consentimiento de las personas cotizantes incurriendo en lo
establecido en la letra h) 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.

- Ingresar a consideracion de la Isapre, contratos de salud respaldados en una
direccion de correo electronica erronea y/o falsa, respecto de las cotizantes impidiendo la
correcta autenticacion de la identidad de la persona afiliada, en contravencién a lo
establecido en la letra h) 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.

3. Que, segun consta en el expediente sancionatorio, y de acuerdo a lo dispuesto en el
numeral 3 del apartado Ill, del Titulo IV, del Capitulo VI del Compendio de Normas
Administrativas en Materia de Procedimientos de la Superintendencia de Salud, la/el agente
de ventas fue notificado de los mencionados cargos, via correo electrénico el dia 8 de mayo
de 2024 sin que conste que hubiere presentado descargos y medios de prueba dentro del
plazo legal de 10 dias habiles, previsto en el articulo 127 del DFL N° 1, de 2005, de Salud.

4. Que, cabe tener presente que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 170 del
DFL N° 1, de Salud, de 2005, agente de ventas es la persona natural habilitada por una
Isapre para intervenir en cualquiera de las etapas de negociacion, suscripcion, modificacion
0 terminacién de los contratos de salud previsional, y, por ende, es él quien resulta ser
responsable de los documentos que somete a consideracion de la institucion de salud
previsional, asunto sobre el que recae este procedimiento

5. Que, en primer lugar, respecto de la persona cotizante J. D. SANCHEZ M. consta que
FUN, de fecha 29 de junio de 2021, indica como AFP a la administradora Habitat, pero
revisado el sistema en Superintendencia de Pensiones se observa que la persona
reclamante pertenece a AFP PROVIDA desde el afio 2017, por lo que se trata de una
informacion errénea.



6. Que, por otro lado, buscada en la aplicaciéon “Google Maps” se constata que la
direccion del cotizante indicada en el FUN (en “Calle Manuel Montt 1530” comuna de
providencia) no existe. En este sentido, se observa que del nUmero 1526 pasa al 1538.

7. Que, ademas, respecto de la misma cotizante, se observan inconsistencias formales
evidentes en el documento de liquidacion de sueldo, lo que permite presumir que es
efectivo lo indicado por la persona afiliada en su reclamo, al indicar que se trata de un
documento falso.

8. Que, en ambos juicios arbitrales iniciados a partir de los reclamos efectuados por las
personas cotizantes, la isapre se allané a sus pretensiones, sefialando en el primer caso que
la determinacion de acceder se debe a los hechos indicados, y, en el segundo considerando
que la persona reclamante estaba generando deuda en Isapre Colmena, al encontrarse
desempleada y que, requeria urgentemente acceder a atenciones de salud en Fonasa.

9. Que, en ambos casos la informacién como teléfono, direccidon, correo electrénico,
entre otros, indicados en el FUN difiere con la de reclamo ante esta Superintendencia de
Salud.

10. Que, la persona agente de ventas no presentd descargos dentro del plazo entregado
para ello.
11. Que las referidas situaciones acreditadas en el procedimiento sancionatorio,

configuran incumplimientos gravisimos por parte de la/del agente de ventas, que causaron
perjuicio a las personas indebidamente afiliadas.

12. 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 b)
y 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, se estima que la
sancidn que ameritan las situaciones acreditadas en el procedimiento sancionatorio es la
cancelacion de su inscripcion en el Registro de Agentes de Ventas.

13. 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. PAOLA JALLAZA FAJARDO, RUN N° [ s-
inscripcion en el Registro de Agentes de Ventas de esta Superintendencia.

2. Se hace presente que en contra de esta resolucidon 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.

ANOTESE, COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE,

irtendancia
de Fondos ¥
Seguros

Previgionales t al
do Salud /

OSVALDO VARAS SCHUDA
Intendente de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud

LLB/MFSB

Distribucion:

- Sra./Sr. PAOLA JALLAZA FAJARDO.

- J. D. SANCHEZ M. (a titulo informativo).



- J. B. ANTEQUERA R. (a titulo informativo).

- ISAPRE COLMENA GOLDEN CROSS S.A. (a titulo informativo).

- Subdepartamento de Sanciones y de Registro de Agente de Ventas.
- Oficina de Partes.

A-171-2023





