
Alega por ruidos y ratones en su condominio
Magdalena Grell

Soy la Presidenta del Comité del Edificio Medinacelli 1226 en
Las Condes. Tenemos como vecina a la empresa Chilefilms
donde hay una construccion de oficinas que está detenida. No
obstante, experimentamos problemas con un ruido tipo
maestranza el cual afecta a nuestra comunidad. Además, es-
tán llegando ratas a nuestro terreno, provenientes de sus
instalaciones. Necesitamos ayuda.

RESPUESTA.— Nos informaron de Chilefilms que se
contactaron con la lectora para aclararle que la remode-
lación de unas dependencias cercanas a su edificio se ha-
llan detenidas hace meses, de lo cual puede dar cuenta la
Municipalidad de Las Condes. Cuando se reanunden, se lo
comunicarán directamente. Destacan que están empla-
zados en el mismo lugar hace más de 80 años y dada la
naturaleza de sus actividades de productora de cine y
televisión, entre otras, cuentan con todas las patentes y
autorizaciones legales. Para los efectos de análisis de rui-
dos, hacen mediciones de decibeles en forma aleatoria
para tareas extraordinarias que pudieran requerir di-
chos controles. Además, disponen de equipamiento e ins-
talaciones sonoridas certificadas con informes técnicos

emitidos por ingenieros calificados. Indican que es habi-
tual en la zona la existencia de construcciones que gene-
ran ruidos y que no son de su propiedad ni administra-
ción, que “tal vez la señora Grell los pueda confundir con
los emitidos en nuestra propiedad”. Sobre los roedores,
le harán llegar el último certificado de control de plagas
emitido por su operador que acredita el tratamiento y
trabajos realizados de sanitización, desinsectación, y
desratización, que señala que todas las trampas están
activas y los cebos, sin novedad de consumo. No obstan-
te, pidieron hacer un reforzamiento de las medidas de
control y mitigación para evitar inconvenientes en el sec-
tor. Y afirmaron que la reclamante cuenta con todos los
datos de los ejecutivos para que atiendan sus consultas.

E L  C A S O  D E S T A C A D O

En diciembre, María Lorena Sáez
nos contó que pagó $10.510 para en-
viar una encomienda, pero un fallo en
el sistema hizo que la transacción no
se concretara y tuviera que abonar,
nuevamente, el monto. Sin embargo,
en su tarjeta de crédito figuraron los
dos cargos.

Una situación similar le ocurrió a
Roberto Tupper, quien, al momento
de pagar una compra de vestuario en
una multitienda, vio cómo la máqui-
na de cobro se bloqueó y la vendedo-
ra le solicitó realizar, otra vez, la ope-
ración. ¿El resultado?: se le descontó
dos veces el precio dede su cuenta.

Ya puede adivinar lo que le ocu-
rrió a Erika Osorio en abril, cuando
intentó pagar en una bencinera: su
pago se duplicó. 

En todos los casos, a los lectores
les respondían que “la reversa esta-
ba en trámite” y, pese a que ya fue-
ron solucionados, una cosa tienen en
común: el monto duplicado se des-
cuenta de las cuentas bancarias de
manera inmediata y el reembolso
puede demorar, desde días, hasta se-
manas en visualizarse. 

Casos como estos llegan diaria-
mente a Línea Directa, pero ¿por qué
ocurre esta situación?

En una transacción con plástico
intervienen distintos actores, espe-
cialmente si se trata de un proceso de
anulación por un cobro duplicado.
Además, cada uno de ellos tiene
tiempos de respuestas independien-
tes unos de otros.

Vale recordar que el proceso pue-
de ser susceptible a fallas en su tec-
nología, bloqueos de los equipos o
un mal uso de estos. 

Pasos

En caso de enfrentarse a una situa-
ción como la de nuestros lectores, la
recomendación de Transbank es,
—en casos donde el movimiento no
se refleja en el comercio, pero sí en
los datos bancarios—canalizar la si-
tuación por el propio usuario de tar-
jeta, a través del ente emisor. Esto,
debido a que es esa la entidad res-
ponsable de mostrar de forma co-
rrecta la transacción en la cuenta o
tarjeta del consumidor.

Así, la devolución de los fondos
depende de los emisores y Trans-
bank no interviene ni controla los
plazos de estos, según informan en
la empresa. 

Por lo general, le notificarán que,
en un plazo de hasta 72 horas hábi-
les, se realizará una reversa de forma
automática al medio de pago usado.

No solo personas

La situación no solo afecta a las
personas naturales, sino que tam-
bién a empresas. 

Según informa Agilice —una
compañía con experiencia en la digi-
talización de egresos— esto puede
ser un error evidente, muchas veces,
debido a la complejidad de las ope-
raciones financieras ejecutadas de
manera diaria por una empresa. Es
posible que estos deslices pasen
inadvertidos y ocurrirían por los si-
guientes motivos: 
* Confianza: Creer erróneamente en

que no se realizan pagos duplicados
o que el sistema es infalible. 
* A mano: Mantener procesos ma-
nuales en el pago de las facturas. “Si
alguien está ingresando manual-
mente los pagos en un sistema, es
posible que accidentalmente lo haga
dos veces. También puede ocurrir
que se descuide entre múltiples ocu-
paciones”, explican en Agilice. 
* Diversidad: Tener diferentes fuen-
tes de información, bases de datos o
registros, pues facilita que se pierda
el rastro de las transacciones.
* Imprecisión: No saber quien debe
pagar, debido a un registro poco
preciso o desactualizado. 

Aunque se pueden subsanar de
forma temprana, estas situaciones,
en el peor de los escenarios, genera-
rán pérdidas financieras y complica-
ciones legales. 

Para evitarlas se recomienda utili-
zar softwares innovadores y especia-
lizados para el pago de los productos
y servicios de una empresa. 

“Pase la tarjeta de nuevo”:

¿Se le ha duplicado un cobro?
Entérese cómo debe actuar
para recuperar su dinero

Línea Directa ha recibido reclamos en que los consumidores han visto repetido un
mismo movimiento bancario, cuando intentan pagar. Se quejan de la excesiva
demora para recuperar posteriormente este dinero cobrado de más.

ESPERA
Dependiendo de la
forma de pago
utilizada, las
entidades
financieras
emisoras pueden
demorar hasta 72
horas hábiles en
reversar los
montos
duplicados en una
transacción
fallida. 

JOSEFA HERRERA Z. 

FALLAS.— Algunas razones de un cobro duplicado son el bloqueo del equipo o un error tecnológico. 
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Doble pago de cuenta
ELENA MUÑOZ BRAVO

El 3 de febrero me operé en la Clínica Indi-
sa y dejé como garantía $1.000.000 con car-
go a mi tarjeta de crédito. El día 14 me llegó
la cuenta total y la pagué de inmediato. Me
entregaron el pagaré y dijeron que me abo-
narían a la cuenta el monto pendiente

($1.000.000). Hasta el día de hoy no lo han hecho.

4
SOLUCIONADO.— De Clínica Indisa nos informaron
que el monto que dejó la lectora en su tarjeta de crédito fue

anulado, dado que pagó la cuenta por webpay. Añadieron que de
acuerdo con el proceso de Transbank, el dinero se verá reflejado
en dicho plástico dentro de dos días hábiles. “Presentamos nues-
tras disculpas por la información entregada y que provocó el do-
ble pago”, dijeron.

Dificultades de cobertura
PATRICIO PIZARRO CATALÁN

Vivo en el sector de Posta Santa Carolina, Ruta S-16, entre Cholchol y
Galvarino, en La Araucanía. Desde hace mucho tiempo, incluso años, he-
mos tenido problemas de conexión, sobre todo de señal de internet 4G,
quedando a veces sin siquiera generar llamadas. Esta situación nos pasa a
todos los vecinos del sector con los móviles de Entel. Siempre dan las
mismas respuestas: que están trabajando o que nos van a hacer descuen-
tos, pero nosotros queremos soluciones concretas.

4
RESUELTO.— De Entel nos comentaron que se hizo la re-
visión de los sitios cercanos al sector donde vive el lector,

“los cuales se encontraban declarados por falla masiva (incen-
dios y caída del tendido eléctrico) y que es una situación de fuerza
mayor que afecta a la zona. Se gestiona lo solicitado y se com-
prueba que su número de celular ya cuenta con servicio”. 

Acusa cobro bancario indebido
ANDREA GÓMEZ LÓPEZ

El 24 de enero noté que de mi cuenta corriente de BancoEstado me
habían descontado $16.000 por cargo de mantención. Al reclamar, una
ejecutiva me respondió que el monto correspondía debido a que —hace
varios años y sin informarme— cancelaron mi tarjeta de crédito por estar
sin movimiento y no me supo explicar por qué no me avisaron en su opor-
tunidad. Es más, me señaló que si iba a una sucursal me abrirían otra y así,
el siguiente mes no me cobraban esos $16 mil. Además de ser una medida
arbitraria, mi cuenta es costo $0 dado que allí se deposita mi sueldo.

4
RESUELTO.— De BancoEstado señalaron que “hemos da-
do respuesta directamente a nuestra clienta, solucionando

la situación planteada”.

Explicación por
retención de dinero

LISIS PINILLA ANCAVIL
Soy propietaria de un local comercial en

Temuco y para recibir el pago de mis ventas
tengo contrato con Redelcom/Mercado Pa-
go. En noviembre dejaron de abonar mis
ventas por mas de $700.000. Como es lógi-
co hice los reclamos y en vez de solucionar-
me el problema, en diciembre volvieron a
descontar más de $700.000 de mis ventas. Hasta ahora me tienen reteni-
dos más de $1.400.000. Fui a la oficina de la empresa, los llamé y envié
correos electrónicos, sin obtener resultado.

4
RESUELTO.— De Mercado Pago se contactaron con la
usuaria y quedó conforme con la solución entregada.

Necesita envío de una eSIM
ANNA MARIA DANUS LARROULET

Mi reclamo es contra Movistar por el pésimo servicio recibido en mi
intento de obtener una eSIM para mi nuevo celular. He debido acudir en
cuatro ocasiones a sus oficinas ante la imposibilidad de hacer este simple
trámite por su website. También traté de resolver el problema a través
del call center y el chat de la empresa, sin éxito.

4
RESUELTO.— Tras revisar el caso, Movistar contactó a su
clienta y la atendió satisfactoriamente. Su reclamo “fue re-

gularizado y en la ocasión, se manifestó conforme con la solución
entregada”, nos dijeron.

“No entienden mi reclamo”
ÁNGELA VELASCO CONCHA

En agosto, Enel emitió una boleta considerando una lectura anterior
(de varios meses antes), lo que ocasionó una sobre facturación de 1.433
kWh en exceso. Tengo mis cuentas sujetas a PAC, por lo que se pagó en su
totalidad. Ante un error tan simple y evidente he dejado cuatro reclamos
en la página de la compañía. Sin embargo, uno a uno los dan por cerrados
con razones que nada tienen que ver con mi problema. Aquí se hace paten-
te la incapacidad de comprensión lectora de las personas que manejan
estos reclamos.

4
RESUELTO.— De Enel respondieron que se evaluó este ca-
so, se normalizó la lectura del consumo, “y la clienta fue

contactada para confirmarle la solución”.

Garantía por 
falla de refrigerador

ANTONIO SALVADOR
Mi refrigerador Samsung después de solo cua-

tro años dejó de funcionar (es el segundo con el
que me pasa lo mismo). El diagnóstico realizado
por su equipo técnico indicó que el motor es el

componente fallido, pero sorprendentemente, la
garantía de 10 años solo cubre el reemplazo de esta pie-

za, dejando a mi cargo el alto costo de las reparaciones. Me parece inacep-
table considerando su alto precio y la expectativa de durabilidad por las
que fue adquirido. Llevo casi un mes esperando respuesta; solo contestan
“lo contactaremos a la brevedad”.

4
RESUELTO.— De Samsung contestaron que “nuestra área
de customer service, ya entregó una solución al requerimien-

to del cliente”.

Devolución por cargo objetado
ALEXIS STRICKLER PROUVAY

Compré un pasaje de oferta sin equipaje por Sky para viajar de Concep-
ción a Puerto Montt, cargo que se descontó de mi cuenta. Sin embargo la
aerolínea no me envió un mensaje por la operación. Me comuniqué con
ellos y me pidieron un comprobante del pago que subí al link indicado.
Contestaron que validarían los datos y responderían a la brevedad, lo que
no han hecho.

4
RESUELTO.— De Sky —junto con ofrecer disculpas a la
pasajera— tomaron contacto con ella para “entregarle una

respuesta favorable a su requerimiento”.

Para sus cartas, preguntas y foto-denuncias diríjase a la casilla 13D /
Santiago, a linea.directa@mercurio.cl o al fax 2956 2611

Requisitos para
enviar un reclamo

Las cartas a Línea Directa
deben estar escritas breve-
mente e incluir al final de la
presentación el nombre com-
pleto, RUT y un teléfono de
contacto del reclamante. Si
su queja en contra una aerolí-
nea debe consignar el código
de reserva; y si es por proble-
mas con las empresas de ser-
vicios básicos es indispensa-
ble señalar el número de
cliente o la dirección de la
propiedad.

L Í N E A  D I R E C T A

Es inconcebible que
después de más de un
año desde que fue da-
ñado en un accidente, el
paradero de RED Movi-
lidad (Av. 5 de Abril,
Maipú) aún no haya sido
repuesto. Además, sería
bueno que se fiscalizara
a los colectivos que
usan el espacio destina-
do a los microbuses. 

Diego Guevara V.

FOTO DEL LECTOR Más de un año sin paradero
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Le ofrecieron hacerle un
upgrade que no utilizó

El 7 de octubre viajé con mi espo-
sa en Iberia a Ibiza, con escala en
Madrid. Al realizar el check-in de
vuelta en la misma compañía, en for-
ma automática, el sistema nos ofre-
ció cambiarnos de turista premium
a business, por 66 euros cada uno,
para el trayecto Madrid-Santiago. 

Tras imprimir los vouchers nos di-
mos cuenta de que el cambio era de
Ibiza a Madrid, razón por lo cual lla-
mamos al call center para dejar sin
efecto el upgrade, pues los aviones
de esa ruta no tienen tal categoría..

Hasta hoy no hacen devolución de
lo pagado, pese a que ofrecieron
efectuarlo en siete días hábiles.

José Mora Quevedo
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