
Era otra base eléctrica
CATALINA JUGOVIC MATELJAN

Nuestra empresa de Linares envió una orden de compra a
Rosen de una cama Body Shape Element de dos piezas, tras
recibir un presupuesto con su código de producto. Se la despa-
chamos a un cliente nuestro y, después de unos días, este nos
aviso que las funciones de masaje no funcionaban. Le avisa-
mos a la vendedora y señaló que el comando es diferente al
que se compró antes. Luego de un intercambio de fotos e ins-
trucciones, precisó que no iban a los domicilios. Personal de
nuestra firma verificó que el artículo no corresponde a lo soli-
citado, pues el modelo no posee motor. La dependienta res-
pondió que hubo un error y que harían el cambio. Pero después
dijo que había que pagar una diferencia, lo que no aceptamos.

4
RESUELTO.— Nos precisaron de Rosen que es-
te caso fue inicialmente rechazado al no encon-

trarse una falla de producto que justificara un cambio
en garantía. Sin embargo, tras recibir nuevos antece-
dentes comprendieron la confusión originada en la
emisión de la orden de compra por parte de la casa co-
mercial que generó la venta con el usuario final, res-
pecto al monto facturado que determinó la venta y des-
pacho. Enfatizaron que ello no se debe a una responsa-
bilidad de Rosen, pero con el fin de no traspasar este
inconveniente al usuario, autorizaron el cambio de la
base eléctrica por el modelo solicitado, sin costo.

El pedido no llegó a su casa
CRISTIÁN MORENO

El pedido que hice en Lider no llegó en la
hora indicada pero al rato recibí un

mensaje avisando que lo habían en-
tregado. Me fue imposible contac-
tarlos y cuando encontré un nú-
mero de teléfono, dejé el reclamo.
Supuestamente un ejecutivo lo

resolvería, sin embargo la respuesta que dieron es que tenían
evidencia de haber dejado los productos en mi domicilio. No es
así, pues las fotos que mandan no son de mi casa sino de otro
pasaje con igual numeración, donde aparece un auto gris que
tampoco es mío. No consigo ninguna solución y me encuentro
con reposo médico por un tiempo prolongado.

4
RESUELTO.— Nos avisaron de Lider que se con-
tactaron con su cliente y confirmaron que hubo

un error al consignar la dirección. Emitieron una nota
de crédito por $43.022, cuyo monto será devuelto al
medio de pago que se utilizó. Además, le hicieron una
atención comercial.

No ocuparon los pasajes
DIEGO VERA

En febrero tenía un vuelo programado junto a mi familia, el
cual fue comprado a través de Booking. Por razones médicas
no pudimos viajar pero envié a la plataforma los documentos
correspondientes para solicitar el reembolso. Han pasado
más de tres meses y todavía no veo un peso de la devolución,
siendo que la ley establece un plazo de 30 días como máximo.

4
SOLUCIONADO.— De Booking nos indicaron
que el caso quedó resuelto y que el cliente ya tie-

ne el dinero de vuelta en su monedero.

Llegó a destino... ¡23 horas después!
YAEL KORNFELD KISCHINEVZKY

Al llegar a Sao Paulo en un vuelo Latam que iba a Barcelona me encontré
con que, en forma arbitraria, la aerolínea cambió mi conexión para el día
siguiente a la 18:00 horas sin darme ninguna alternativa. Tenía compromisos
adquiridos para llegar en cierta fecha y no 23 horas después de lo previsto. Mi
equipaje no apareció y luego de efectuar el trámite de reclamo me dieron un
número telefónico para llamar. Lo hice varias veces y aunque prometían man-
tenerme informada no fue así. Tuve que comprar artículos de primera necesi-
dad y algo de ropa, mientras el personal de la aerolínea me aseguraba que se
harían cargo de los gastos. Entretanto llegaron mis valijas, pero la compañía
solo me ofrece 50 dólares de compensación.

4
RESUELTO.— Enviamos oportunamente este reclamo a La-
tam y acusaron recibo. No obstante, días después, fue la lecto-

ra la que nos confirmó que de la aerolínea le dieron una solución.

Demoran en el despacho
EDUARDO ROJAS HUERTA

Tras recibir una oferta hice una compra en el sitio Descor-
cha.com de Concha y Toro con plazo de entrega de hasta tres
días. Me mandan correos electrónicos de disculpas, pero no sé
nada de mi pedido. Solo es posible comunicarse por e-mail.

4
RESUELTO.— De Descorcha.com nos señalaron
que lamentan la experiencia narrada por su

cliente con ocasión del Cyberday. Afirmaron que debi-
do al alto volumen de órdenes generado se produjo un
retraso logístico que excedió los plazos habituales de
entrega. Comprenden su molestia por esta situación
que no estuvo al alcance de sus estándares de servicio y
confirmaron que el pedido ya fue entregado. Le hicie-
ron una atención comercial para su próxima compra.

A la espera de aprobación
NELSON VARELA

La aspiradora que adquirí en la tienda Paris dejó de funcio-
nar. El proveedor daba dos años de garantía y agregamos
otros 12 meses de cobertura por lo que quisimos usar el bene-
ficio. La llevamos al servicio técnico y tras una demora en res-
ponder dijeron que el presupuesto de reparación era de
$72.000. De inmediato enviaron otro mensaje anunciando
que el caso estaba en “espera de aprobación”.

4
RESUELTO.— Nos informaron de Paris que el
producto está bajo garantía, por lo que fue repa-

rado sin costo y ya se entregó en el domicilio del lector.

Distinto color de puertas
M. ALICIA MATTE L.

En septiembre de 2023, Moller y Pérez-Cotapos realizó la
entrega formal de mi departamento nuevo ubicado en el Con-
dominio El Parque (Vitacura). En ese momento se confeccionó
un listado de observaciones y problemas de construcción que
requerían reparación. Luego de múltiples gestiones y una con-
siderable espera, posventa resolvió los problemas. Sin embar-
go, sigue pendiente la diferencia de color en las puertas de la
logia. Se disculpan, pero no resuelven.

4
SOLUCIONADO.— De Moller y Pérez-Cotapos
se disculparon por las molestias y señalaron que

hubo demoras con un proveedor externo y que las
puertas de la logia del departamento estarán cambia-
das en una fecha que ya le comunicaron a la lectora.

No entiende la cuenta
FRANCISCO MONDACA DONOSO

Falabella me está aplicando unos saldos pendientes en mi
cuenta, en circunstancias de que cancelo la totalidad del mon-
to facturado, según sus requerimientos. Al revisar mi cartola
aparece que tengo una deuda pero cuando consulto no me dan
una respuesta clara.

4
SOLUCIONADO.— Nos dijeron de Falabella
que se contactaron con nuestro lector vía correo

electrónico y aclararon sus dudas sobre los cobros en
su cuenta. El problema se relacionaba con el “ajuste de
sencillo”.

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

“La Ley del Consumidor establece que cada persona que
compra un producto nuevo que viene defectuoso o presenta
alguna falla por un uso normal, tiene derecho al cambio, la
devolución del dinero o la reparación durante un período de 6
meses desde la fecha de la compra o de cuando lo recibe, si se
trata de una compra online. Es lo que se conoce como garantía
legal.

En algunos productos, las empresas proponen una revisión y
diagnóstico para conocer las razones del problema. El plazo de
la garantía legal se suspende mientras esté en el servicio técnico.

Si se constata la falla o desperfecto, y no es responsabilidad
del consumidor, este puede pedir el cambio, la reparación o la
devolución de lo pagado. El proveedor no podrá limitar el ejer-
cicio de esta opción y no son válidos los carteles o timbres en las
boletas donde se indique que no se responde por cambios o
devoluciones; y tampoco condicionar la opción a la restitución

de los envases originales o cobrar por ello. Tam-
poco pueden derivar a los consumidores a luga-
res lejanos o atender en horarios diferentes a los
de venta normal. Para ejercer el derecho a la
garantía legal los consumidores pueden acudir

directamente a la empresa que les vendió el
producto presentando la boleta, factura u otro
medio que acredite la compra. 

En caso de incumplimiento a este derecho, las
empresas arriesgan multas de hasta 300 UTM
(unos $20 millones), además de las restituciones

e indemnizaciones que establezca el tribunal”.

Q U E R E M O S  S A B E R  D E V O L U C I Ó N  F Í S I C A  D E  P R O D U C T O

Por internet compré
un producto en Lippi
y decidí devolverlo en
una tienda física, pero
se negaron,
argumentando que
debía ser online. Allí
la información es
poco clara y debí
pagar el despacho.
Muchas empresaas
imponen barreras,
trasladan los costos a
sus clientes y
dificultan el ejercicio
de sus derechos.
¿Será que la ley no
evoluciona y saben
que no habrá sanción
efectiva?

Benjamín Courbis

RESPONDE EL Servicio Nacional del Consumidor

Le dijeron que él había solicitado el reembolso 
del valor del pasaje y se quedó abajo del avión

Viajé a Colombia en Avianca y cuando revisaba los pasajes al hacer
el check in en la aplicación, en la puerta de embarque me dijeron que yo
había solicitado el reembolso del boleto y que no estaba en la lista. Esto
no tiene ningún sentido, puesto que al día siguiente debía trabajar.

No me dieron comprobante alguno de la supuesta solicitud que es-
grimieron. Tuve que comprar otro pasaje, a mayor valor, y estar un día
más en tránsito. De la compañía, nunca supe nada más.

Erwin A. Molina M.

Q U E  N O  L E  P A S E

Asegúrese de que no le vendan medicamentos falsificados
* Para asegurarse que los remedios son seguros y están aprobados por el Instituto de
Salud Pública de Chile (ISP), solo deben ser adquiridos en farmacias o a través de sus
medios electrónicos autorizados por ese organismo.

Algunas personas tienen la
mala costumbre de automedi-
carse o de adquirir remedios
en locales no establecidos, lo
que constituye un riesgo para
su salud.

Como exp l i ca Patr i c io
Huenchuñir Gómez, vicepresi-
dente ejecutivo de la Asocia-
ción Industrial de Laborato-
rios Farmacéuticos (Asilfa), es
vital que todos los productos
de este tipo se adquieran en lu-
gares establecidos, autoriza-
dos por el Instituto de Salud
Pública (ISP).

Todo consumidor debe fi-
jarse, además, en que aparez-
ca el número de registro entre-
gado por el ISP en una de las
caras del envase, el cual puede
comprobarse en su sitio web
(https://registrosanita-
rio.ispch.gob.cl/).

En caso de tener la opción
de importar algún fármaco
desde el extranjero, para uso
personal, el interesado debe
realizar el trámite de autoriza-

ción en el sitio web del ISP, ex-
plica Patricio Huenchuñir. 

Este se hace a través de
https://ispch.cl/anamed/im-
portacion-y-exportacion/im-
portacion-uso-personal/

Para ello, se debe tener una
receta prescrita por el médico
tratante, en donde se indique:
nombre del paciente, la necesi-
dad y la duración del trata-
miento. Este no puede ser su-
perior a seis meses.

Adicionalmente, el ISP reco-

mienda a los pacientes que de-
sean adquirir un medicamento
en el extranjero lo siguiente:
* Hacerlo en un estableci-
miento autorizado y que ten-
ga registro o autorización sa-
nitaria entregada por la auto-
ridad del país de origen.
* Exigir al proveedor que se
mantenga la calidad, seguri-
dad y ef icacia durante el
transporte a Chile.
* No comprar medicamen-
tos a través de redes sociales.

El ejecutivo señala que los
pacientes pueden denunciar la
venta de medicamentos que se
hacen a través de canales no
establecidos, como las ferias
libres, ferias persas o internet,
en el sitio web del ISP. 

Si sospecha que está falsifi-
cado o no cumple con las nor-
mas chilenas, puede hacer una
denuncia ante el ISP (https://
ispch.cl/anamed/portal-de-
denuncias/medicamentos-
falsificados/).

B A N C O  D E  D A T O S

Hoy se realizan las primarias presidencia-
les para elegir al candidato que representará
al pacto Unidad por Chile en las próximas
Elecciones Presidenciales, que se llevarán a
cabo el 16 de noviembre.

Y como siempre surgen dudas de último
minuto, abogados expertos en derecho labo-
ral nos explican que lo primero que debe te-
ner claro es que no es obligatorio ir a votar y
que no todos pueden participar. 

Este derecho lo ejercen los electores inscri-
tos en el padrón electoral determinado para
este evento, tanto en Chile como aquellos
connacionales que viven fuera del país. El re-
quisito es que sean militantes de los partidos
políticos que pactaron para la realización de
esta convocatoria. 

Pero también están facultados quienes
sean independientes; es decir, los electores
sin filiación a partidos. 

Aunque sea domingo, hay trabajadores
que desempeñan funciones laborales este
día, los que deben tener claro cuáles son sus
derechos para dirigirse a las urnas y partici-
par en estas elecciones.

Según informan del estudio PMV Aboga-
dos Laborales, de acuerdo con el artículo 180
del DFL 2 No 2, este día se entiende como fe-
riado legal, pero no irrenunciable, por lo que
el comercio y demás servicios podrán fun-
cionar con normalidad.

Hay excepciones: 

n ARTÍCULO 38 NO 7 DEL CÓDIGO DEL TRABA-
JO: Aquellos trabajadores que presten servi-
cios en centros comerciales administrados
bajo una misma razón social o personalidad
jurídica estarán liberados de prestar funcio-
nes durante este día, considerando el carácter
de feriado legal que reviste esta convocatoria
para quienes se desempeñan en este sector.

n ARTÍCULO 155, DE LA LEY 18.700 (VOTACIO-
NES POPULARES): Los trabajadores que nece-
sariamente deben cumplir funciones este día
tienen derecho a un permiso de tres horas
para concurrir a emitir su voto. Este debe
otorgarse sin descuento de remuneraciones
y se concede durante la jornada laboral, pues
se entiende como un derecho irrenunciable.

n VOCALES DE MESA: Para quienes ejercen
esta función, es obligatorio presentarse en su
mesa hoy. Incluye a los miembros de cole-
gios escrutadores y delegados de juntas elec-
torales. Estos deben ser autorizados por su
empleador por el tiempo necesario para
cumplir su tarea. Esta ausencia se encuentra
legalmente justificada y no puede dar lugar a
descuentos en las remuneraciones ni a la im-
posición de medidas disciplinarias.

Es la Dirección del Trabajo la entidad encar-

gada de fiscalizar que se cumplan las medidas
anteriores, aseguran en la oficina de aboga-
dos. El incumplimiento de parte del emplea-
dor genera multas que van entre 3 UTM y 60
UTM ($206 mil a $4 millones y fracción), de-
pendiendo de la gravedad de la contraven-
cion y del número de empleados afectados.

La recomendación de los abogados es que
tanto empleadores como trabajadores dialo-
guen y se informen acerca de las eventuales
obligaciones electorales, para organizar los
turnos y permisos con el fin de compatibili-
zar el derecho a voto con las obligaciones la-
borales de cada persona.

Primarias presidenciales:

Quienes votan hoy o cumplen funciones
electorales pueden ausentarse del trabajo

Aunque no es una convocatoria obligatoria, los que quieran ejercer este
derecho —y les toca trabajar en domingo— cuentan con ciertas
prerrogativas. Abogados laboralistas explican cuáles son esas facilidades.

EXTENSIÓN DE LA JORNADA.— Todas las mesas receptoras de sufragios funcionarán desde las
08:00 a las 18:00 horas, siempre que no haya electores esperando para sufragar.
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De acuerdo con el
artículo 180o del 
DFL 2 No 2, este día se
entiende como
feriado legal, pero no
irrenunciable, por lo
que el comercio y
demás servicios
podrán funcionar con
normalidad, excepto
los centros
comerciales que están
administrados bajo
una misma razón
social o personalidad
jurídica.
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