
Compendio de Normas que regulan a los Servicios de
Bienestar del Sector Público
/ LIBRO VI. ASPECTOS OPERATIVOS / TÍTULO I. GESTIÓN DOCUMENTAL

TÍTULO I. GESTIÓN DOCUMENTAL
1. MEDIOS DIGITALES Y FÍSICOS

Cada Servicio de Bienestar, de acuerdo a la capacidad tecnológica de la institución de la cual depende, podrá adoptar el
programa, plataforma o sistema informático, con mayor o menor amplitud, que estime conveniente para la utilización de
medios digitales.

Sin perjuicio de lo anterior, en ausencia de un sistema operativo, se puede utilizar el correo electrónico y otros medios digitales
equivalentes para el envío de documentos y para cualquier tipo de solicitud.

Atendido el principio de equivalencia del soporte electrónico al de papel, consagrado en el inciso segundo del artículo 1° de la
Ley N° 19.799, los trámites que se realicen entre los a6liados y los Servicios de Bienestar, así como los documentos que éstos
generen, pueden realizarse por medios digitales, debiendo conservarse de manera digital los documentos asociados a la
tramitación y entrega de los bene6cios, conforme a lo dispuesto en los artículos 3°, 4°, 6°, 7° y 8° de la referida Ley,
especialmente en lo que se refiere a documentos electrónicos y firma electrónica.

Se hace presente que, conforme al artículo 4° de la Ley N° 19.799, los documentos electrónicos que tengan la calidad de
instrumento público, deberán suscribirse mediante 6rma electrónica avanzada. El artículo 1699 del Código Civil señala que
"Instrumento público o auténtico es el autorizado con las solemnidades legales por el competente funcionario" (p. ej.
circulares, oficios, resoluciones).

A contrario sensu, los documentos que no sean públicos (p. ej. actas, solicitudes de bene6cios, reclamos y otros similares) se
suscribirán con 6rma digital simple, que será equivalente a la conformidad expresada por correo electrónico, grabación de voz,
WhatsApp u otro similar.

Debe tenerse presente que la letra f) del artículo 2° de la Ley N° 19.799, de6ne la 6rma electrónica como cualquier sonido,
símbolo o proceso electrónico, que permite al receptor de un documento electrónico identi6car al menos formalmente a su
autor.

En líneas generales, se deben garantizar las siguientes cualidades:

Se autoriza a los Servicios de Bienestar para ofrecer a sus a6liados dos alternativas para solicitar los bene6cios que
correspondan y adjuntar los documentos de respaldo, las que son: modalidad presencial y modalidad digital.

La documentación de respaldo que acompañe a la solicitud de un bene6cio,  debe cumplir todas las formalidades establecidas
en los reglamentos y procedimientos de cada Servicio de Bienestar, no existiendo distinción entre las presentaciones que se
realicen de forma presencial o digital (por ej. firmas, legibilidad, timbres del emisor en caso de corresponder, etc.).

Los a6liados deben conservar los originales de los documentos de respaldo de los bene6cios solicitados digitalmente al
Servicio de Bienestar, por el plazo de 5 años, conforme a lo dispuesto en los artículos 2514 y 2515 del Código Civil.

Por ello, los Servicios de Bienestar deben informar a sus a6liados que deben tener disponibles los originales para eventuales
futuras revisiones, pudiendo rechazar los bene6cios solicitados y requerir la devolución de los montos entregados, en caso que
el afiliado no cuente con los documentos originales.

No obstante, los Servicios de Bienestar tienen la obligación de comunicar a sus a6liados que pueden entregar los originales de
dichos documentos, a 6n de que la conservación de éstos pase a ser responsabilidad del respectivo Servicio de Bienestar, el
que podrá cotejarlos y conservarlos digitalmente. Así se evita perder la legibilidad de los documentos, por su deterioro
producto del transcurso del tiempo.

Toda infracción a la autenticidad y conformidad de las copias digitalizadas respecto a los documentos originales en soporte
papel hará incurrir en las responsabilidades correspondientes y serán aplicables aquellas sanciones que determine la ley,
según sea el caso.

En cuanto a los documentos y antecedentes que los Servicios de Bienestar deben mantener en sus archivos, procede la
digitalización y resguardo electrónico, en la medida que el método a utilizar garantice, en términos equiparables a los
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Identificación formal del autor;●

No repudio (que el autor no pueda negar la autoría);●

Integridad (que los datos no puedan ser adulterados sin que sea detectable), y●

Confidencialidad (que los datos no pueden ser leídos por terceros no autorizados).●



documentos originales, la duración, legibilidad y 6delidad de las copias que se obtengan como también la reproducción de las
mismas.

Los reclamos se podrán formular en papel o en modo digital. Al efecto, los Servicios de Bienestar deberán poner a disposición
de los a6liados una casilla electrónica exclusiva para recibir y responder reclamos formulados ante él, e indicar el estado de
estos. También se podrá disponibilizar un formulario web, de tal forma que se puedan realizar los reclamos llenando este
formulario. Lo anterior es sin perjuicio de que, si el a6liado lo desea, pueda presentar el reclamo ante el jefe superior de la
Institución empleadora.

Los Servicios de Bienestar deberán adoptar las medidas de resguardo su6cientes de toda la documentación que se reciba en
modalidad digital y la que genere en esa modalidad (como son las actas, por ejemplo). Entre dichas medidas se deben incluir
copias de seguridad, con respaldo periódico en equipos externos al Servicio de Bienestar. Para el debido control de esta
información, debe de6nirse quién o quiénes tendrán acceso a ella, debiendo tenerse el debido resguardo de los datos
personales que son los relativos a cualquier información concerniente a personas naturales, identi6cadas o identi6cables y
especialmente los de carácter sensible, ajustándose a lo establecido en la Ley N° 19.628 sobre protección de la vida privada.

Al efecto, deberá designarse a algún responsable del respaldo y resguardo de la información.

El cotejo de la autenticidad y conformidad de los documentos en soporte papel y sus copias digitalizadas presentadas por los
interesados se debe hacer conforme al artículo 11 del Reglamento de la Ley N° 21.180 sobre Transformación Digital del Estado,
dispuesto en el D.S. N° 4, de 2020, de la Secretaría General de la Presidencia, que establece que los interesados podrán
presentar una copia digitalizada de documentos cuyo formato original no sea electrónico, caso en el cual el interesado
declarará la autenticidad y conformidad de la copia digitalizada con el documento en soporte papel original.

El interesado deberá conservar el documento en soporte papel cuya copia digitalizada fuese presentada, el cual podrá ser
requerido en cualquier momento por el órgano respectivo, salvo que contenga un mecanismo de autenticación, como un
código de barra, código de validación u otro.

Para cotejar la autenticidad y conformidad de los documentos en soporte de papel y sus copias digitalizadas, se podrá requerir
al interesado o a quien corresponda, los antecedentes adicionales que se estimen necesarios para estos efectos.

Toda infracción a la autenticidad y conformidad de las copias digitalizadas respecto a los documentos originales en soporte
papel hará incurrir en las responsabilidades correspondientes y serán aplicables aquellas sanciones que determine la ley,
según sea el caso.

2. CONSERVACIÓN Y ELIMINACIÓN DE REGISTROS Y DOCUMENTACIÓN

2.1 REGISTROS Y DOCUMENTACIÓN QUE DEBE CONSERVAR LA ENTIDAD

Se debe mantener durante todo el período de duración del Servicio de Bienestar la siguiente documentación:

Los libros, informes 6nancieros y documentos almacenados en sistemas computacionales, periódicamente deben ser
revisados y actualizados, acorde con la evolución de dichos sistemas, para efectos de mantener el acceso expedito a su
contenido.

También corresponde conservar los originales de los documentos contables y antecedentes de respaldo cuando concurren o
mantienen algunas de las situaciones que a continuación se detallan:

Toda pérdida, ya sea por extravío, hurto u otras causas, de los registros y documentación que debe conservarse siempre en
poder del Servicio Bienestar o de la documentación que debe estar en su poder por el plazo mínimo de 5 años, deberá ser
comunicada a la autoridad superior de la institución para que adopte las medidas administrativas correspondientes de cuyo

a. Los libros principales de la contabilidad general, conforme a los métodos empleados para el registro de las operaciones,
llevadas en forma manual, mecanizada o computarizada.

b. Los estados financieros y anexos obligatorios aprobados por el Consejo Administrativo.

c. Comprobantes, actas, escrituras y demás documentos de interés relativos a bienes en poder del Servicio de Bienestar y
otros derechos a favor de este.

a. Las operaciones de cualquier ejercicio contable que no estén íntegramente registradas en la contabilidad, tanto a nivel
de libros principales, como de auxiliares, o cuando no se han practicado las cuadraturas, los balances y los estados
demostrativos de saldos exigidos por los organismos contralores.

b. El resultado de los ejercicios 6nancieros examinados por esta Superintendencia que han sido motivo de rechazo o de
abstención en su pronunciamiento y también cuando se hayan formulado requerimientos como consecuencia de los
problemas detectados.

c. Las operaciones de un ejercicio 6nanciero que son materia de investigación sumaria o sumario administrativo o de juicio
ante los tribunales de justicia: y

d. Situaciones especiales de naturaleza similar en opinión del Servicio de Bienestar las que deberán ser consultadas a esta
Superintendencia.
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resultado se informará a este Órgano Contralor.

2.2 REGISTROS Y DOCUMENTACIÓN QUE PUEDEN SER ELIMINADAS
TRANSCURRIDOS 5 AÑOS

Los Servicios de Bienestar podrán eliminar los siguientes registros y documentación, siempre que tengan una antigüedad
superior a cinco años, conforme a los plazos de prescripción establecidos en los artículos 2514 y 2515, del Código Civil:

Previo a la eliminación por destrucción de dichos documentos, el Servicio de Bienestar deberá inutilizar los mismos y
levantar un acta con el detalle preciso de los periodos, numeración interna y demás antecedentes útiles al efecto. Dicha acta
deberá ser suscrita por el Jefe Superior de la Institución, sin perjuicio de incluir a otros funcionarios responsables.

Para efectos de la destrucción de la documentación inutilizada, el Servicio de Bienestar puede recurrir a cualquier método
que logre ese propósito en forma Íntegra y total, pudiendo prescindir del proceso de la incineración que menciona el artículo
21 de la Ley N°10.306, cuyo texto refundido está en el D.S. N°2.421, de 1964, del Ministerio de Hacienda, de acuerdo con la
jurisprudencia de la Contraloría General de la República.

Las instrucciones anteriormente indicadas contemplan fundamentalmente los requisitos o exigencias que en materia de
conservación y eliminación de documentos contables y administrativos interesan a este Organismo Contralor. Aquéllas que
sobre la misma materia tengan otros organismos vinculados con esas entidades, deberán consultárseles y aplicarlas en la
forma específica que ellas instruyan.

a. Los originales de los comprobantes de ingresos, egresos y traspasos de la contabilidad, excluido de estos aquellos que
deben conservarse señalados en el tercer párrafo del numeral 2.1 precedente.

b. Comprobantes, recibos, boletas, correspondencia interna, antecedentes de operaciones 6nancieras, presupuestarias y
contables, todos ellos correspondientes a operaciones ordinarias de cada ejercicio contable, que no generen efecto de
larga duración. Entre estos se pueden considerar los siguientes antecedentes:

Depósitos y giros en cuentas corrientes●

Cartolas bancarias●

Solicitudes y autorizaciones de préstamos amortizados●

Solicitudes de bonificaciones médicas y subsidios pagados●

Facturas, boletas, cobranzas de casas comerciales por compras de bienes y servicios para los afiliados●

Resoluciones y modificaciones presupuestarias y registros complementarios●

Antecedentes estadísticos: de beneficios otorgados, de aportes de imponentes y de la institución●

Otros similares●

c. Los documentos acompañados con la 6nalidad de obtener el reconocimiento y/o pago de bene6cios por parte de sus
a6liados, podrán ser eliminados siempre que haya transcurrido el plazo establecido de los artículos 2514 y 2515 del
Código Civil, contado desde la fecha en que se hicieron exigibles, a menos que se trate de bene6cios que se otorguen
periódicamente. En este último caso el plazo de 5 años se contará desde que haya dejado de tener derecho a ellos o de
ser afiliado.

Las copias de los mismos documentos que se destinan para el manejo administrativo del Servicio pueden ser eliminadas
acorde con sus políticas de control interno contable y administrativo y con las necesidades de los usuarios de los
mismos.

d. Los libros y registros auxiliares de contabilidad se conservarán también por un período mínimo de cinco años, siempre
que no incluyan información afectada por lo señalado en la letra c) del primer párrafo del numeral 2.1 precedente y
párrafo tercero del mismo número 2.1 precedente. En este caso se encuentran las cartolas de las cuentas corrientes de
los afiliados.

e. Los talonarios de cheques pueden ser eliminados sin inconvenientes, pues sólo son un elemento de control de saldos de
las cuentas corrientes bancarias, con un valor suplementario de carácter temporal y que carecen de validez en la
extinción de obligaciones o en otros actos jurídicos.
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