Recoleta, doce de mayo de dos mil quince
VISTOS:

El mérito de la querella y demanda civil interpuestas, a partir
de fs.1, por MARGARET JOANA ANDRADE PARRA, C.I. 8.744.465-1,
domiciliada en Bombero Nunez 57, Recoleta; en contra de HELP S.A.
-en adelante: Help- representada por Miguel Labowitz Garrido, ambos
con domicilio en Apoquindo 3001, 4° piso, Las Condes; declaraciones
indagatorias respectivamente rendidas a fs. 16 y sgts. y a fs. 21 y sgts.;
actas del comparendo de contestacion y prueba de fs. 136 a 152; y
demas antecedentes del proceso; y

CONSIDERANDO:

1°) Que a partir de fs. 1, la Sra. Andrade Parra, interpuso querella
en contra de Help, atribuyéndole responsabilidad por infringir la
normativa de la Ley 19.496, sobre Protecciéon de los Derechos de los
Consumidores (LPC), entidad a la que esta afiliada desde el mes de
marzo del afio 2000, pagando las cuotas mensuales correspondientes
hasta la actualidad.

Basa su imputacion en los hechos descritos en la querella y su
indagatoria de fs. 16 y siguientes, consistentes -en sintesis- en que el
29 de abril de 2014, cerca de las 05.00 hrs.- estando en su domicilio,
fue despertada por su marido para estudiar, pues estudia Psicologia,
ocasiébn en que sinti6 debilidad general, dificultad para moverse,
paralisis facial, dificultad para desplazarse, escribir y hablar (s6lo podia
decir “no”) por lo que, a las 05.10 hrs.- su conyuge llamoé a la central
de emergencias de Help, relatando los sintomas y el operador le seniald
que, en breve, llegaria una ambulancia; que luego de tres llamadas de
insistencia y cerca de una hora después, llegé un vehiculo tipo sedan

con un meédico que no pudo establecer lo que padecia.y un paramédico .~ — ..

pidi6 a la Unidad Central que fuera una verdadera ambulancia, la cual
llegb media hora después con 6‘;;0 médico, quien le diagnosticé un
cuadro de stress “bajandole -el perfil a la grave situacion que sufria”.
Ella, como pudo, exhibi6 al médico un texto sobre las caracteristicas de
las afasias (problemas de lenguaje debido a una disfuncién cerebral)
pero aquél le restd importancia; que por insistencia de su marido para
que fuera llevada hasta la Clinica Davila, el médico llamé a la misma,
respondiéndosele que no habia camas disponibles, luego de lo cual todo
el equipo de Help se retird, sin dejar ninguna instruccién meédica.
Finalmente, seniala que su marido la llevé por sus propios medios
hasta la Clinica Santa Maria, donde se le diagnosticé una accidente
vascular encefalico agudo, quedando internada hasta el 07 de mayo y,




1 26 de agosto de 2014, lapso €n que ha

con licencia meédica, hasta € :
examenes, medicamentos ¥

tenido tratamientos con fonoaudi6logo,
tratamiento psicologico. Que la tardanza de cerca de dos horas hasta

ser atendida en un centro de urgencias, agravo su cuadro clinico,
quedando como secuela con dos zonas de su cerebro muertas, las

correspondientes al lenguaje y escritura.

Fundada en dicha imputacion, pot el mismo escrito de fs. 1y sgts., la
Sra.Andrade, ademas, interpuso demanda de indemnizacion de
perjuicios en contra de Help, solicitando se le condene al pago de la
suma de $ 30.000.000.- por concepto del dano moral que, como

consecuencia, habria experimentado.

2°) Que, respecto de la situacion de hecho referida en la querella,la
abogado gamantha Carrasco Hurtado, en representaci(’)n de Help,
mediante presentaci()n de fs. 21 a 28, rindio indagatoria senalando
que la actora y su conyuge Se€ contactaron con Help, el dia 29 de abril
de 2014, alas 05.26 hrs.- no ala sefialada en la querella- oportunidad
en que se informo sobre los sintomas que presentaba la Sra. Andrade;
g que la llamada finalizo a las 05.29 hrs.- enviandose de inmediato un
| mévil de servicios de atencion médica con los implementos necesarios
} para atender el requerimiento de la paciente acorde a lo informado por
| su marido; que el movil arribo al domicilio a las 05.48 hrs.- €S decir 19
minutos después; que el Dr. Wilfran Melo, tras revisar a la paciente
constaté que presentaba disartria, desvio de comisura labial izquierda
| y signos vitales normales, sospechando un accidente cerebro vascular
' (ACV) por lo que solicité el envio de una ambulancia de apoyo 2a la
| Central de Help, la que llego a las 06.07 hrs. con el apoyo del Dr. Carlos
: P?llma. Al se1j' nuevamente . evaluada la paciente, constaté que los
: sintomas se mantenian estgbles,ﬁ diez minutos después, a las 06.17
| gir:é;léssiic(s)og(:ti C(C::;I:; tjaéé T; t;aslado a la Clini(‘:? D?wilg, con

que respondi que no > :rec 0 a;cular;en evolucion, 1'nst1tu—cién ~~~~~~~~~ ~
conyuge de la paciente y que amas disponibles, 1o que se informo &
-~ : y que se estaba llevando a cabo gestiones para el

tra_slado a otro estableciniiento de salud, lo que aquél rechazo
sefialando que la trasladaria por sus propios medios ’

3° ‘
pmelo a?uetco__n’vocfadas la§ partes a comparendo de contestacion 'y
, este tramite de llevo a efecto con la asistencia del apoderado de
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La defensa de Help, en tanto, contesté mediante el escrito agregado
entre fs. 36 y 48. En resumen, solicita el rechazo de tanto de la querella
como la demanda, porque- a su juicio- serian improcedentes tanto en la
forma como en el fondo, fundada en que el servicio cuestionado por la
contraria es una “prestacion de salud”, prestacidon que por su
naturaleza queda fuera del ambito de aplicacion de la Ley 19.496, por
expresa disposicion de su articulo 2°letra f). Norma que dispone:
“Quedan sujetos a las disposiciones de esta ley: f) Los actos celebrados
o ejecutados con ocasion de la contratacion de servicios en el ambito de
la salud, con exclusién de las prestaciones de salud; de las
materias relativas a la calidad de éstas y su financiamiento a través
de fondos o seguros de salud; de la acreditacion y certificacion de los
prestadores, sean éstos publicos o privados, individuales o
institucionales y, en general, de cualquiera otra materia que se
encuentre regulada en leyes especiales”. Por tanto -a su juicio- la
materia denunciada quedaria fuera de la competencia de los Juzgados
de Policia Local.

En subsidio, solicita la nulidad de la resoluciéon que tuvo por
interpuesta la demanda civil, debido a que la actora, previamente, no
inst6 por el procedimiento de mediacion en salud, prejudicial
establecido por el articulo 43 de la Ley 19.966, obligatorio para quienes
pretenden obtener indemnizaciéon por dafos ocasionados por
prestadores de salud en el cumplimiento de sus funciones. También,
subsidiariamente, pide el rechazo de la querella en base que los
hechos no configuran infraccion a la ley 19.496; ya que Help cumplio
con su obligacién de llegar al domicilio de la paciente para brindarle
atencion médica de urgencia, en tiempo razonable y oportuno, con los
medios y personal adecuados, frente a sus sintomas, estableciendo
hipétesis diagnostica e indicacién, de su traslado a una institucién de
salud para recibir el tratamiento correspondiente, lo cual Help no

‘concretd por decisién del marido de aquélla. En el aspecto civil, solicita

la reduccion de los montos demandados.

Luego, ambas partes acompafaron sendas pruebas documentales,
toda agregada entre fs. 49 y 135. El mérito de los documentos de la
demandante, conformados por fotocopias del contrato de afiliacién a
Help e informes médicos de fonoaudiélogo, neurélogo y psicologos, fue
objetado por la contraria mediante escrito de fs. 155 y sgts.

Ademas, la demandante presentd, en calidad de testigo, a Jaime
Francisco Curaqueo Valenzuela, Monica del Carmen Campos Mufoz,
David Exequiel Reyes Armijo y Juan Carlos Calfunao Vidal, quienes
depusieron entre fs. 137 y 145. A su vez, por la parte demandada




declaré el testigo Nelson Edgardo Castillo Arias, cuya declaracion
consta de fs. 148 a 151.

4°) Que, finalmente, como consta en acta de fs. 163, el Tribunal
evacud, en rebeldia de la demandante, la diligencia de audicion de
llamadas telefénicas grabadas en disco compacto, acompanado por la
demandada.

5° Que estimandose innecesaria la practica de nuevas diligencias,
se han traido los autos para dictar sentencia.

6°) Que requiere un pronunciamiento previo la excepcién de fondo
planteada por la defensa de Help, en cuanto a que la naturaleza de la
materia denunciada seria una “prestacion de salud”, materia
expresamente excluida de las disposiciones de la Ley 19496, por su
articulo 2 letra f) -transcrito en la tercera motivaciéon precedente- por
lo cual quedaria fuera de la competencia de los Juzgados de Policia
Local.

La oferta principal de la Help, es el rescate en situaciones de
Emergencia o Urgencia de Salud de sus afiliados. El contrato de
afiliacién de la actora y Help, cuya copia rola a fs. 50, en su tercera
clausula establece: “Los servicios de atencion médica movil de urgencia
o emergencia domiciliaria los que se otorgaran sélo a los afiliados en
caso de urgencia o emergencia y el traslado, en su caso, a un
establecimiento hospitalario, si correspondiere, se efectuaran en
Unidades Moéviles que cuentan con el equipamiento técnico,
instrumental y humano, para prestar la atencién que procediere, todo
ello bajo la supervision directa de un Médico Cirujano”.

El principal motivo que }hduce -al publico y, en particular, a la Sra.
Andrade, para afiliarse a ‘sistemas moéviles de salud, como Help,
pagando mensualmente, es poder recibir atencién-médica en—forma—— ——
expedita y oportuna, contandg con la logistica y profesionales
adecuados al cuadro clinicoo condicién de salud que eventualmente se
presente. Lo que se ha sometido al conocimiento de este Tribunal es la
calidad de la prestacion de un servicio celebrado o ejecutado con
ocasion de la contratacion de servicios en el ambito de la salud.

La actora no sélo acusa un error de diagnoéstico por parte del equipo
profesional de Help, sino que ademas cuestiona la idoneidad de la
primera Unidad Moévil que llegé al domicilio de la actora, la tardanza en
la llegada de la ambulancia, ademas de la falta de atencién profesional
al no dejar instrucciones médicas y retirarse todo el equipo de su
domicilio. Es obvio que el primer punto (presunto error de diagnéstico)
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tiene caracter de prestacion de salud -enunciado por el articulo 13 de
la Ley N°18.469 sobre el “Régimen de Prestaciones de Salud”- quedando
fuera de la normativa de la LPC. Sin embargo, las restantes
imputaciones se relacionan con la calidad del servicio ofrecido, razén
por lo que sera desestimada la excepcién de incompetencia.

7°) Que revisando detalladamente la documental aportada por la
actora -rolante de {s.53 a 124- se limita o tiende a acreditar el cuadro
clinico o condicién de salud que le afectd el 29 de abril de 2014 y los
dias posteriores, cuyo mérito probatorio so6lo puede ser analizado en
sede de la Justicia Ordinaria, porque el punto controvertido es una
prestacion de salud y la calidad de la misma.

8°) Que en torno al punto de que se imputa a la querellada, haber
prestado un servicio deficiente por no enviar, al domicilio de la actora,
un vehiculo adecuado a sus necesidades de atencién y pérdida de
tiempo derivada del envio de otro vehiculo con otro personal médico y
no trasladarla a un recinto hospitalario, se presenté prueba testimonial
por ambas partes y se llevo a efecto la audicion de llamadas telefénicas
de Help, segin consta en acta de fs. 163.

9° Que, respecto de los testigos, no se formaliz6 tacha en contra de
ellos, aunque por el tenor de fs.137 a 151, podria estimarse que asi fue.
No se perfeccionod incidente alguno, por no haberse invocado
especificamente una causal de inhabilidad.

Ahora bien, los testigos de la querellante, Sr. Curaqueo, Sra. Campos
y Sr. Reyes, en sintesis, declararon en torno a la condiciéon de salud de
la Sra. Andrade, después de la fecha de los hechos denunciados, no
fueron testigos presenciales respecto de la prestaciéon del servicio por
parte de Help. -
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En cambio,.el testigo. de la querellante, Sr.-Calfunao-Vidal, yel-dela—— —— o s

querellada, Sr. Castillo Arias, sefialan haber participado activamente en
los hechos. Don Juan Carlos Calfunao , a fs. 144, declar6é que el dia
antedicho despert6 a su esposa (Sra. Andrade) “a eso de las 4 0 5 de la
mafana”; que ella logré incorporarse pero s6lo balbuceaba la palabra
“no”; que llamo6 a Help S.A. la que envidé un moévil con un médico y un
paramédico “es lo que supongo”’- expresa- “el médico hizo la evaluacién
y atribuyé las causas a un stress. El paramédico que lo acompanaba,
insistid en que era algo mas grave y el médico llamé a la central de
Help, solicitando un mévil mas grande. Luego se fueron al rato, cerca de
las 06.30 hrs. llega el segundo moévil donde el médico también
diagnostica stress y no hace el traslado al centro de urgencia
correspondiente. Cerca de las 07.15 hrs.- cuando el mévil se retira,




traslado con mis propios medios al servicio de urgencia de la Clinica
Santa Maria, donde el médico de la urgencia la diagnostica de un
posible accidente cerebro vascular y comenta porqué nos habiamos
demorado tanto”.

A su turno, don Nelson Castillo, declaré a fs. 149, que en su calidad
de enfermero que presta servicios a Help, en el mes de Abril tuvo un
“evento” y fue derivado a ver un paciente en el domicilio de Bombero
Nufez, “al llegar ya habia otro moévil que anteriormente habia salido de
avanzada. Eso era alrededor de las 06.00 hrs. El otro mévil nos entrega
al paciente a nuestro mévil y comienza nuestra atencion. Todo esto
ocurre dentro del domicilio de Bombero Nufniez. Comienzo a tomar
signos vitales a la paciente y hacerle preguntas de indole clinico. Me
percato de la presencia de dificultad para hablar, se lo informo al
médico a cargo inmediatamente, Doctor Palma, que en ese minuto
entrevistaba al que creo, el esposo, de los antecedentes clinicos de la
paciente. Comienza la evaluacién del profesional y él como diagndstico
ve la observacion de un accidente vascular encefalico. Se le explica al
acompanante dicho diagnéstico, motivo por el cual es necesario
trasladar al paciente para hacer examenes y confirmar el diagnéstico.
Me acerco al acompanante, pregunto prevision y lugar de
hospitalizacién, la persona en cuestion me dice Clinica Davila, me
pongo en contacto con el gestor de la cama de dicha clinica, explico la
solicitud de cama con el diagnéstico con el cual nos encontramos, me
explicaron que la clinica estaba llena. Esto se lo informo al
acomparfiante, el esposo y €l refiere que desea trasladar la paciente a
la Clinica Davila y no a otro servicio asistencial. Esto nos demoré al
menos 20 minutos. El médico le explica el diagndstico al esposo y le
reitera la necesidad de trasladar la paciente en forma inmediata. El
insisti6 en trasladarla a la. Clinica Davila. Al no haber acuerdo, el
médico decide retirar el cuerpo médico del lugar. El esposo no firmé

ficha electronica y finalmente nos retiramos. Al estar en la calle
ordenando los equipos con les cuales habiamos ingresado al domicilio,
nos percatamos que el esposo trasladaba a la paciente en su auto
particular a un lugar indeterminado. Nos retiramos del lugar”.

10°) Que apreciando estos antecedentes conforme a la sana critica,
el Juez que suscribe estima insuficiente la prueba ofrecida, no arroja
mérito suficiente para establecer que la Unidad Mévil de Help, no
cumplia con las condiciones segun el contrato o que no se trasladé a la
paciente a un recinto hospitalario por alguna falta de diligencia o
negativa injustificada del prestador del servicio.
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En efecto. Resulta evidente lo contradictorio de las versiones de los
testigos, Sr. Calfunao y Sr. Castillo, pues mientras aquél afirma que el
no traslado por parte de Help, se debié a una opcion del médico del
segundo moévil que acudié a su domicilio; este ultimo, lo atribuye a una
decisién del propio Sr. Calfunao, unido a la imposibilidad de llevarla a
la Clinica Davila por falta de camas. Con estas declaraciones
contrapuestas no es posible formar la conviccion de este sentenciador
respecto de este punto. En cuanto a que Help habria enviado al
domicilio de la paciente un vehiculo inadecuado a las circunstancias
requeridas por su situacion de salud y a la demora alegadas, la
querellante no rindié prueba alguna, pese a que le correspondia la
carga de acreditarlo. Por tanto, sera desestimada la querella.

11°) Que, como consecuencia de lo anterior, no se hara lugar a la
demanda civil deducida en autos, por tratarse de una accién accesoria
a lo contravencional.

12°) Que, finalmente, se ordenara que cada parte pague sus costas; y
TENIENDO PRESENTE:

Lo dispuesto por los articulos 14 y 17 de la ley 18.287, 1698 y
2314 y sgts. del Codigo Civil, y articulos 50 y sgts. de la Ley 19.496;

RESUELVO:

Desestimanse la querella y demanda civil de fojas 1 y siguientes por
no haberse acreditado suficientemente el hecho contravencional que
sirve de fundamento a dichas acciones.

Cada parte pagara sus costas.

Notifiquese, registrese y archivese, en su oportunidad.
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