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Abogados describieron obligaciones de las empresas medicas

Servicios de salud frente a ley que
protege derechos de los usuarios

POR WALTER PERNAS

| comentar aspectos generales de la
nuevanormativa, el abogado Rodrigo
Delednexplico que “lacolumnaverte-
bral de los derechos del consumidor esel
derechoalainformacion”.

“Lalegislacion reconoce el derecho del consu-
midor a estar informado sobre qué consume, qué
productos ha adquirido o qué servicios ha contra-
tado”, indic6 Deledn. El jurista sefial6 que la
importanciade brindarinformacional usuarioo
al paciente radicaen que, de esa manera, “uno
muestra las cartasy ese paciente debe atenerse a las
condiciones que le fueron informadas”. Dijo que
esa es una forma de “proteccion preventiva del
paciente”.

“El derecho a la informacion al usuario tiene
unafuerterelacion con el principio de buenafe, que
esesencial para la celebracion de contratos”, ase-
vero.

Entanto, Delednsostuvo que lanuevaleyes
de “orden publico”y que, por tanto, lasdisposicio-
nes contenidas en esta norma con caracter
obligatorio “no pueden ser desconocidas por las
partes” que celebran un contrato (por ejemplo
entre un servicio médicoy un usuario).

El articulo 6 de la Ley de Relaciones del
Consumo (N° 17.250) establece que esun dere-
cho bésico del consumidor “la proteccion a la
vida, la salud y la seguridad contra los riesgos
causados por las préacticas en el suministro de
productos considerados peligrosos o nocivos”. La
normatambién precisa otros derechos basicos:
“Educaciony divulgacion sobre el consumo adecua-
dode los productos o servicios, la libertad de elegir
y el tratamiento igualitario cuando el usuario con-
trate”. Lainformacion debe ser “suficiente, clara,
verazyenidiomaespafiol” paraque el consumidor
se encuentre en condiciones de celebrar el
contrato que los proveedores le sugieren: “No

La nueva Ley de Relaciones de Consumo aprobada el 27 de agosto de 2000
determind obligaciones que comprenden a las empresas prestadoras de
servicios médicos y establecié derechos para los usuarios de tales centros
asistenciales. Cuando estas instituciones o empresas realizan su oferta al
mercado, se encuentran obligadas a informar expresamente sobre los
“riesgos que el servicio pueda ocasionar para la salud y la seguridad” de las
personas. El tema se abordé en una conferencia organizada por KPMG-Ros
Consultora, que se desarrollé en el Radisson Victoria Plaza.

deben usarse términos de dificil comprension para
la media de las personas”, explicé el abogado.

Informacion esencial

Laleyindicaque el consumidor también tiene
el derecho de “proteccién contra la publicidad
engafiosa, los métodos coercitivos o deslealesenel
suministro de productos y servicios y las clausulas
abusivasen los contratos de adhesion”. Pararespe-
tar la Ley de Relaciones de Consumo en los
serviciosde salud se debenatender las “reglas de
conducta médica, como los codigos de ética de la
profesion, declaracionesy cartas de derechos de los
pacientes, que pueden servir de defensa para esos
usuariosanteeventualesreclamos”, sostuvo Deledn.
Afiadio que deben existir “normas especificas
sobre afiliacion, cobertura y servicios: cémo se
prestan los servicios y qué caracteristicas deben
tener”. El abogado dijo que el usuario de un
serviciomédicotiene derechoa “conocery hacer
uso de sus derechos y ser asistido para ello, recibir
tratamiento sin distincion, recibir atencion médica,
conocer el nombre y el cargo del médico que lo
atenderd, conocer el nombre, cargoy funciones del
personal que participd en laatencion médica, negar-
se a recibir tratamiento y ser examinado, salvo
emergenciacon riesgo vital inmediato de los pacien-
tes”.

Sostuvo que el usuario también tiene dere-
cho a la*“informacion sobre el diagndstico de su
estado de salud y sobre el pronéstico de ese estado,
alainformacion necesaria para poder autorizar a
los profesionales o la entidad asistencial, a que
realicen tratamientos o procedimientos”. Ademas

posee derechoala“intimidady tratamiento con-
fidencial de los documentos relativos a su estado de
salud, a la revision de la historia clinica y a la
obtencion de unacopiade lamismay al derecho de
quejay respuesta del establecimiento, por escrito, si
lo desea”.

Por su parte, el abogado Diego Pescadere
indicd que antesde quese crearaestanuevaley,
el consumidor o el usuario de un servicio se
encontrabadesprotegido respectoal contenido
de laofertaque unaempresarealizaba a través
de un medio de comunicacion.

“Siselanzaunmensaje al ptblicoen general y
el oferente tiene la posibilidad de modificarlo en
cualquier momento (...) ocambiarlosegdin lacara
delcliente, evidentemente eso genera unasituacion
de desproteccidn paralos consumidores o usuarios”,
sostuvo.

Practicas abusivas

Lanueva ley establece que sialguien ofrece un
servicio médico, por ejemplo a través de una
camparia publicitaria, las caracteristicas de ese
servicioysu eficaciamencionadasen el mensaje
publicitario“forman parte del contratoentre quien
ofrece el servicio y quien lo adquiere”.

“Hay que ser especialmente cuidadoso en el
disefio del mensaje publicitario a fin de verificar
coémose transmiten las ofertas de los servicios”,dijo
el abogado. A partir de lavigenciade laley, la
oferta de servicios de salud debe describir “en
formaclarayveraz” ciertoselementosimprescin-
dibles para la informacion del usuario: “Si por
ejemplo alguien ofrece un servicio de cirugia me-
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Instantdnea de la concurrencia a la conferencia organizada por KPMG-Ros
Consultora y realizada en el Radisson Victoria Plaza

diante l&ser parasolucionar un problemade miopia
ountratamiento médico para el adelgazamiento de
unapersona, debe describir el servicio, los materia-
les e implementos que utilice y la tecnologia que va
aemplear”, explicé Pescadere. Afiadi6 que se
debe informar acercade los riesgos que el servi-
ciopuedaocasionar paralasaludylaseguridad
de laspersonas.

“Serfa sensato pensar que se debe informar
acercade los riesgos que una persona desconoce y no
sobre los naturales y conocidos, pero la ley no
distingue talessituaciones”,y por ello hablade los
riesgosen general, preciso el jurista. Pescadere
sefialé algunas de las préacticas que alos ojos de
laley pueden considerarse abusivas en la oferta
de servicios de salud: “Negar la provision de los
serviciosaalguien cuando se tiene la posibilidad de
brindarlos, salvo que esa negativa seanormal en los
usosy costumbres”.

“Acé no se puede ingresar en el campo de la
omision de asistencia que es un caso extremo, pero
si pueden darse casos en que la organizacién o la
conveniencia de una institucién médica dilate la
prestacion del servicio”, asevero el profesional.
Dijoademas que “proporcionar servicios médicos
que no hayan sido previamente solicitados —salvo
situaciones extremas— e imponer el pago de un
determinado servicio que no solicitd el usuario” es
considerado por laley comounaprécticaabusiva.

“Si se presta el servicio que el consumidor no
solicitd, éste no tiene obligacion de pagar ese servi-
cio”,aclard. Laley prevé sanciones paraquienes
incurran en précticas abusivas, ademas de la
responsabilidad civil que generatal infraccion.

Letra chica

Entanto, loscontratos de adhesion sonaquellos
cuyas clausulas o condiciones fueron estableci-
dos unilateralmente por el proveedorsinqueel
consumidor haya podido discutir, negociar o
modificar sucontenido. Pescadere explico que
tales contratos son “aquellos que se hacen para
aplicarlosen forma masiva, aun nimero indetermi-
nado de personas. Esel que estamos acostumbrados
a firmar cuando vamos a sacar una tarjeta de
crédito”, y también el que corresponde a la
prestacion de servicios médicos de lasmutualis-
tas. Laley establece que estos contratos escritos
unilateralmente por el empresario oferente es-
tan permitidos, pero debenestar redactadosen
términos “clarosy facilmente legibles”. Se intenta
gue desaparezcan los contratos o las clausulas de
letrapequefia, dijo el jurista.

La ley también regula especificamente la
publicidad, que debe serexplicitay no“subliminal
oencubierta”. Tampoco debe serengafiosa: “No
puede ser entera o parcialmente falsa o capaz de
inducir al erroral usuarioen cuantoalanaturaleza,
calidad, origen o precio del producto o servicio”,
afirmé Pescadere. El mensaje publicitario tam-
bién debe ser contrastable con la realidad. El
jurista explico que “hasta ahora uno podia decir
mas o menos lo que queria sin mayores limites, pero
ahorael mensaje publicitario debe tener unrespaldo
enlarealidad”.Lapublicidad comparativaentre
productos o servicios se permite, pero siempre
que lacomparacion seaobjetivay contrastable
en larealidad.

Clave 7

1) Relacién de consumo: es el vinculo
que se establece entre el proveedor que, a
titulo oneroso, provee un producto o presta
unservicioy quien lo adquiere o utilizacomo
destinatariofinal. (Larelacion de consumo se
puede probar mediante unafacturao, de no
existir, se regula por el articulo 146 del
Cédigo General del Proceso:“Son medios de
prueba, los documentos, la declaracion de
parte, la de testigos, el dictamen pericial, el
examen judicial, las reproducciones de he-
chos” y otros no prohibidos por la regla del
derecho.

2) Producto: cualquier bien corporal o
incorporal, mueble o inmueble.

3) Servicio: cualquier actividad remunera-
da, suministradaen el mercado de consumo,
con excepcién de las que resultan de las
relaciones laborales.

4) Proveedor: toda persona fisica o juridi-
ca, nacional o extranjera, privada o publica,
yeneste Gltimo caso estatal o no estatal, que
desarrolle de manera profesional actividades
de produccidn, creacion, construccion, trans-
formacién, montaje, importacion, distribu-
ciony comercializacién de productos o ser-
vicios en unarelacion de consumo.

5) Consumidor: toda persona fisica o ju-
ridica que adquiere o utiliza productos o
servicios como destinatario final en unare-
lacion de consumo o en funcién de ella. (1)
Laley beneficiaal que paga o al que consume
y que puede no haber pagado por el produc-
to o servicio. (2) Las promociones que for-
man parte de estrategias de marketing, que
dan laposibilidad de obtener prestaciones de
servicios gratuitas durante un periodo de
tiempo a fin de que el beneficiario decida
luego si se afilia o no al servicio, igualmente
se encuentran reguladas por la ley.

6) No consumidores: no serdn conside-
rados consumidores quienes sin constituirse
endestinatarios finales, adquieran, almace-
nan, utilizan o consumen productos o servi-
cios con el fin de integrarlos en procesos de
produccion, transformacion o comercializa-
cion.

7) Destinatario final: quien adquiere el
producto o servicio para si mismo. No lo
vuelca en un proceso econémico.

Produccidnenbasealaley 17.250, graficosde
KPMG, Cddigo General del Procesoy aclara-
ciones del abogado Rodrigo Deleon.
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