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20 de Noviembre de dos mil quince.-

l1divia,
VISTOS:

A fs.l rola denuncia interpuesta por LORENA BUSTAMANTE

NEz, - Directora Regional del gervicio Nacional del

nsumidor de Los Rios y como tal,
o en Valdivia, calle Arauco 371, piso 2, en

en su representacion,

mbas con domicili

ontra de CLINICA ALEMANA DE VALDIVIA,
representada por MARCO ANTONIO LEAL

Beauchef 765, por

cuya razdn social es

CLINICA ALEMANA S.A.,

FSPINOZA, ambas domiciliadas en Valdivia,

infringir los arts.3 a) y b), art. 23 y art.30 de la ley

19.496 debido a que Maria
ntacién de SERNAC procedid a fiscalizar y constatar
a a los precios de las prestaciones

Verdnica  Gonzalez en

represe

que la informacién referid

ambulatorias (consultas- exédmenes € imadgenes) no se encontraba

disponible al piblico sin la intervencién de un fhncmonarlo,

informacidn referente a 1los valores de las

a funcionaria Recep01on1sta

en efecto la

consultas fue proporcionada por 1

Y¥imena Garcia Zamorano Y los valores de 1los exémenes por

Orieta Fernandoi Ramirez y los valores de imagenes por la

persona ubicada en esa seccién Edith valdivia Marilaf y las

prestaciones ambulatorias de urgencia Katherine Bello
Aguilera. En consecuencia no tiene a disposicién del publico
los valores de las prestaciones médicas ofrecidas para que el
directamente, con excepcidn de las

estimando gque se ha

consumidor cotice

prestaciones ambulatorias de urgencia,

infringido el articulo 3° letra a y b, articulo 23 Yy 30 de la

ley 19.496, por lo pide se sancione a la denunciada con el

as que contempla la ley, con costas.
o Sanguinetti Altamirano,

maximo- de las mult
34 ~comparecid Patrici
acién de CLINICA ALEMANA S.A., ambos con

'seﬁalaiqUe gueda - de manifiestos el

Abogédo,, present

domicilio

n Valdivia,
de ,ZAlemana que mantiene a disposicién de

cumplimiento:

todos sus ust jentes, en cada uno- ‘de los servicios

o unldades"la nfo--_
lud,que”la ¢linica presta. En la mayoria de

1onﬂrespecto del costo de las distintas

prestacxoneswd]

los servicios ditha informacién se encuentra a disposicién

‘de los usuari r medio de carpetas que contiene diversas
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que se -prestan, los valores

piblico por medio de hojas pegadas en la pared de la clinica.

Lo que determina que se utilice otro sistema de informacién,

dice relacidén con el numero de prestaciones, las que ademis’

tiene distinta valorizacién dependiendo de; horarios, sistema
de previsién del paciente. Y que sin perjuicio de lo anterior
Su representada tiene a disposicién del publico la totalidad
de los precios de las distintos servicios a través de la

pagina web www.alemanavaldivia.cl, por lo que solicita el

rechazo de la denuncia por no concurrir los presupuestos

de 1la 19.496 vy

infraccién de

establecido el ‘articulo 24

en ley en

consecuencia por no existir alguna su

representada.

A f£s.168 se llevd a efecto el comparendo de rigor, la
parte denunciante ratificé la denuncia de autos, la parte

su contestacidén

minuta

denunciada ; presentd en

escrita,

solicitando - su rechazo con costas por no ser efectivos los

hechos denunéiados, llamadas las partes a conciliacién, esta
no se produce; se rindié la prueba agregada a los autos.

CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que Lorena Bustamante Nufiez, Directora Regional del

Servicio Nacional del Consumidor de Los Rios y como tal, en

Su representacién, con fecha 17 de Agosto de 2015, denuncio a

CLINICA ALEMANA DE VALDIVIA,
ALEMANA S.A.,

cuya razdén social es CLINICA
representada por MARCO ANTONIO LEAL ESPINOZA,.
por infringir los arts.3 a) vy b), 23 y art.30
19.496 debido a Maria

art.

que Verédnica Gonzéalez

representacién de SERNAC procedidé a fiscalizar y
que la informacién referida a los precios de las prestaciones
ambulatorias (consultas-eximenes e imédgenes) no se encontraba
disponible al publico sin la intervencién de un funcionario,

en efecto la informacién referente a los wvalores

de las

por ser dicho servicios méas acotado en ntmero de prestaciones

se encuentran dispconibles al

de la ley:
en

constatar




onsultas fhe proporcionada por- la funcionaria Recepcionista
imena Garcia Zamorano y los valores de los examenes por
rieta Fernandoi Ramirez y los valores de imagenes por la
ersona ubicada en esa seccidén Edith Valdivia Marilaf y las
prestaciones ambulatorias de urgencia Katherine Bello
Aguilera. En consecuencia no tiene a disposicién del publico
los valores de las prestaciones médicas ofrecidas para que el
consumidor cotice directamente, con excepcién de 1las
prestaciones ambulatorias de urgencia, estimando que se ha
infringido el articulo 3° letra a y b, articulo 23 y 30 de la
ley 19.496, por lo pide se sancione a la denunciada con el
méaximo de las multas que contempla la ley, con costas.

SEGUNDO: Que Patricio Sanguinetti Altamirano, Abogado, en
representacién de CLINICA ALEMANA S.A., ambos .con domicilio
en Valdivia, sefilala que queda de manifiestos eli@umplimiento
de Clinica Alemana que mantiene a disposicién dé‘todos sus
usuarios y pacientes, en cada uno de los servicios'b unidades
la informacién respecto del costo de las distintas
prestaciones de salud que la clinica presta. En la mayoria de
los servicios, dicha informacidén se encuentra a disposicién
de los usuarios por medio de carpetas que contiene diversas
hojas con la valorizacién de las prestaciones consideradas
una a una y para cuyo acceso basta con solicitar dicha
carpeta a cualquiera de las secretarias de las distintas
unidades o servicios. En otras unidades tales como urgencia,
por ser dicho servicios més acotado en nimero de prestaciones
que se prestan, los valores se encuentran disponibles al
publico por medio de hojas pegadas en la pared de la clinica.

Lo que determina que se utilice otro sistema de informacién,

dice’ relacidén con el nUmero de prestaciones, las que ademds
tiene distinta valorizacién dependiendo de; horarios, sistema

paci‘ﬁte;iY,que sin perjuicio de lo anterior

de previsién de

;sposiciénﬂdel~pﬁblico la totalidad

las distintos servicios a través de la

padgina web w.alemanavaldivia.cl, por lo que solicita el

rechazo de _denuncia por no concurrir los presupuestos

7 &artiCulo 24 de la ley 19.496 y en
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. Cerie . _prieta a¥
consecuencila por no existir .Lnfracc1on alguna de Su

it rec
representada. Dichos argumentos los reitero en laf{lOS P
: clas
contestacién de la denuncia. ~urgen
Kat
TERCERO: Que la testigo Maria Verdnica Gonzalez Ortega,;Srta

declaré que el dia 26 de mayo del 2015 en su calidad de si habas
Ministro de fe de SERNAC concurrié a la Clinica Alemana a eso ~estapan
de las 15:30 en Beauchef a la altura del 700 y se dirigié a iexactam
Gerencia para hablar con la persona a cargo , la derivaron a ©%° r?‘
la doctora Pilar Matamala que es la Médico Auditor a quien le que h?
explicd el motivo de la visita, se presentd como Ministro de su v
Fe del Sernac ,le explicd el rol del Ministro de Fe que es de Matamé
constatar hechos y que el motivo de su vista era de verificar e}}a
la existencia de precios a la vista del pliblico tanto en d 7
consultas, examenes, im&genes y consultas ambulatorias de f£otof
emergencias, le explico también que de su visita podia tomar . corrt
algunas fotografias si lo ameritaba Yy que terminada su visita é 1ist
le dejaria una constancia de la misma firmada tanto del E que
Ministro de Fe como en este caso de la Dra. Matamala. Ella { o ¢
llamé una persona no recuerdo el nombre para que acompafiara y : pac
para poder dirigirla a los lugares que tenia que constatar la 'é pr
existencia ,de precios. Visitd consultas médicas ~donde 1la E ac
atendié laf?grta. Ximena y es ella quien le entregé 1los é a
i

valores porqué visiblemente no habia ningtn listado ni otro

mecanismo donde pudiera acceder libremente a los precios,

ella le fue entregando me los daba desde el computador,
posterior a ello; se dirigié a imagenes donde me atendid la
Srta. Edith, seccién donde no habia listado alguno visible al
publico, por lo tanto tampoco estaba visible, es ella quien
le entregd los valores, algunos son sacados del computador o
algin 1listado que tenia sobre su escritorio pero que no
estaba a la vista del publico, o sea no se podia acceder
libremente a los precios sin la intervencién de algun
funcionario. Acto seguido concurrié a la seccibén exémenes
donde fue atendida por la Srta. Orieta Yy en esa seccidén hay

un dispensador de nuUmeros y cotizaciones aqui marco

cotizaciones y fue derivada a una funcionaria, no le entregd

los precios, sino que la derivé, por la tanto es la Srta.
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rieta quien le entregd los&pre&ios, porque no pudo acceder a
0os precios libremente, después se dirigidé 1la secciédn
rgencias o consultas ambulatorias, donde fue atendida por la
rta Katerine ella le entregd los precios pero en esa seccién
i habia una lista de atenciones de urgencias y las que no
~ estaban en la lista me 1las entregdé ella, no recuerdo

exactamente pero eran una o dos muy especializadas, término

ese recorrido regreso donde la Dra. Matamala le explico 1lo
que hizo en todo su recorrido y le entregd una constancia de
su visita. Agrega al ser repreguntada que; la sra. Pilar
Matamala firmé el documento que emitid como ministro de fe y
ella le dejo el original de esa constancia, reconociendo el
documento que consta en autos. También reconoce el anexo
fotografico de fojas 24 a 26 la testigo ih@ica que si
corresponde, al observar las fojas 28 a 29 co’r}&e,sponde al
listado de precios que tome en la seccidédn urgenékas. Sefiala
que en ninguno de los mesones a los que accedidé habia listado
o archivadores que dijeran listas de precios y que no vio la
pdgina web pues correspondia a una visita de carécter
presencial. Al ser contrainterrogada sefiala que; pudo tener
acceso a los precios de las prestaciones médicas solicitadas
a través de una intervencién de un funcionario que estédn ya
indicadas, los precios 1le fueron entregados por las.
funcionarias ya mencionadas, los precio fueron sacados desde
el computador o de algun documento interno, que no estaba a
la vista del publico -
CUARTO: Que Marcia Verdnica Reyes Ulbrich, declaro que més o
menos en mayo fueron a fiscalizar a 1la Clinica por los
aranceles especificamente, que ella estd a cargo de la parte
administrativa  del laboratorio y les solicitaron 1los
aranceles, su colega gque estaba en ese momento entregd la
carpeta o el archivo con lo que se requeria. La carpeta
estaba en el lado izgquierdo del mueble grande que estd detrés
de la admisionista, para acceder a esta carpeta hay que
solicitarla, si se sienta a esperar ve el archivo. Ella no
estaba fisicamente en el 1laboratorio. Al ser repreguntada

sefiala que; hace un tiempo atrds en el marco de  la
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. . . s . , L . ~onsta
acreditacién de clinica se les inmnstruyé a los funcionarios=°"

que debiamos tener en un lugar visible los aranceles de cada Bt
servicio, que la clinica alemana pone a disposicién del aispo®
publico sus precios través de la pagina web, los ha visto, y
~en cada uno de los servicios en el sistema computacional ©

, . . 1as
estan cada uno de los aranceles, en cada uno de los servicios £03

a

emand:
ici

- excepto

rorgare
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. s  gisposi
se encuentran esos archivadores blancos que contiene 1los aisp

precios de las prestaciones médicas y cada funcionaria cuenta §§EEE§£
: . . , : . derecht
con una carpeta independiente que tiene la misma informacién,
y obviamente en el sistema interno de clinica, que fuera ser dere?h
funcionaria he sido cliente de Clinica, y he tenido una serv:
informacién clara y precisa respecto de los aranceles, que otras
reconoce y conoce el contenido del archivador titulado i?c?x
Laboratorio acompafiado por el numero uno de la prueba, que,_; 9925
son los aranceles particulares del laboratorio y sabe su . prov
contenido, agrega que el dia de la ministro de fe no se pres
entrevisté con ella, pero es la encargada de mantener los ofr
documentos 'y archivos de laboratorio en orden. Al ser def
contrainterrogada contesto que; tomo conocimiento de la ce
visita de la ministro de fe a través de su colega me

entrevistadf Orieta Fernédndez, quien le comento al dia
siguiente iEQ}céndole gue aparentemente todo estaba en orden
QUINTO: Qué7gla ministro de fe da cuenta detallada de su
visita a la blinica Alemana de Valdivia y que visiblemente
no habia ningtin listado ni otro mecanismo donde pudiera
acceder libremente a los precios, excepto en la unidad de
emergencia. Asi mismo con el testimonio de la funcionaria de
la clinica Alemana, queda establecido que a pesar de las
instrucciones recibidas, al menos en la seccién que ella
trabaja, para acceder a la carpeta de precios de las
prestaciones carpeta “hay que solicitarla, si se sienta a
esperar ve el archivo”, esto es el listado de precios por 1a'
preétaciones, no estd a libre disposicién del publico,
tampoco se constatdé que hubiere una pantalla habilitada para
que el publico por si solo pueda acceder directamente a los
precios.

SEXTO: Que con el acta de la ministro de Fe de SERNAC, que
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;ionarios:onsta a fs. 24 a fs. 27, permiten establecer que la Clinica

de Cadg Alemana no tenia los precios de los servicios ofrecidos a
ién de] disposicién del publico de manera permanente vy visible,
iStO, y excepto en la unidad de emergencia. Ademds, no se les
aCional otorgard valor probatorio a los documentos acompafiados de
Viciog fojas 54 a fojas 167, por no haber acreditado que estédn a
© los disposicién y vista del publico.

‘Uentgq SEPTIMO : Que el articulo 3° de la ley 19.496, establece los

cién, derechos bésicos del consumidor y en la letra b) sefiala “el
- Ser derecho a una informacidén veraz y oportuna sobre los bienes y
Una servicios ofrecidos su precio, condiciones de contratacién y
QQe otras caracteristicas relevantes de los mismos, y el deber de
ado informarse responsablemente de ellos;
R/Ti' OCTAVO: Que el articulo 30 de la ley 19.496 establece que los
Su proveedores deberdn dar conocimiento al pﬁblgco de los
e precios de los bienes que expendan o de los sekgicios que
'S ofrezcan, con la excepcidén de los que por sus caracﬁeristicas
r

deban regularse convencionalmente. El precio deberd indicarse

manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccidn, antes
de formalizar o perfeccionar el acto de consumo. Igualmente
se enunciaran las tarifas de los €stablecimientos de
prestacién de servicios.
NOVENO: Que el articulo 24 de la ley 19.496 establece una
‘ sancién con multa de hasta 50 unidades tributarias
| DECIMO: Que los hechos que las personas dependientes de la
Clinica Alemana que deben cumpllr las instrucciones recibidas
no lo hagan,“no es ex1mente de responsabilidad infraccional.

DECIMO PRIMERO: Que 'no ex1sten en autos otros antecedentes

que conside%ar Y pondgrgdps los hechos segun las normas de la
sana critica, se ﬁiéﬁe 1pdr establecido que la denunciada
falto a su obligacién de mantener la informacién veraz vy
oportuna del precio de los servicios que ofrece, dicha
circunstancia se tiene por establecida en virtud de 1lo
constatado en por la ministro de fe de SERNAC, circunstancias
que no logro desvirtuar con sus alegaciones y prueba rendida.

A Jjuicio de esta sentenciadora los hechos <configuran

de un modo claramente visible que permita al consumidor, de

1B




infraccidén a lo establecido eA”el,articulo 3 b) en relaciénl
al articulo 30 ambos de la ley 19.496 y sancionado en el
articulo 24, todos de la ley 19.496, pues siendo su giro la
prestacién de servicios de salud y en virtud de las
obligaciones que le impone la legislacidén vigente en nuestro
pais, la denunciada debe tener el cuidado minimo de tener a
disposicidén del publico el precio de los servicios que ofrece
o en su defecto un listado de dicho precios en un lugar
visible.

Y Vistos, ademds, lo dispuesto en los arts. 1, 2, 3, 24,
28 30, 50-A, 50-B, 50-C, 50-D, 58, bis y 59 bis, 61, todos de
la Ley 19.496; Ley N°15.231; 'y Ley N°18.287 sobre
Procedimiento ante los Juzgados de Policia Local, se declara:
l.- Que se hace lugar a la denuncia interpuesta por LORENA ;é
BUSTAMANTE NUNEZ, en representacién del SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR DE LOS RIOS, en contra de CLINICA ALEMANA S.A.

ubicada en Beauchef 765 de Valdivia, representada por MARCO
ANTONIO LEAL ESPINOZA Y FERNANDO GUILLERMO UHEREK POEHLS, a
pagar una multa equivalente a 10 Unidades -Tributarias
Mensuales (10 U.T.M.) a beneficio fiscal, por faltar a su
obligacién de mantener la informacidén veraz y oportuna del
precio de l%g servicios que ofrece, infringiendo lo dispuesto
por el artfé? letra b) en relacién con el articulo 30 y
sancionado en ‘el articulo 24, todos de .la Ley 19.496, sin
costas.

2.- Para dar cumplimiento a lo dispuesﬁo por el art.58 bis
de la Ley 19.496, ejecutoriada engG@gRQéﬁéi@IEMaﬁs‘ase copia
autorizada de ella al SERNAC.

kAnétese, notifiquese y arch{zsse opBrt namente §
Rol 4043-15.- REGION PE LS mine
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Pronunciada p /dom Gladys Mitre Carrasco, Juez




