
Todo cliente espera que se le dé un trato
adecuado al servicio que está prestando un
empresa al momento de comprar un pro-
ducto u ocupar algún servicio, por ejemplo,
un estacionamiento pagado. Ello, en especial
si se trata de un adulto mayor o una persona
discapacitada.

Le ocurrió a la profesora jubilada, de 83
años, María Farías Vera, quien nos comentó
que en Antofagasta, donde reside, las señalé-
ticas para minusválidos “han sido arranca-
das, rayadas y no las respeta nadie”. Ella tie-
ne acreditada una discapacidad física del
60% y se moviliza con un carro especial.

Según nos señaló, le molesta escuchar que
hay un programa de respeto hacia el adulto
mayor en la locomoción colectiva, pues ese
objetivo no se cumple en su ciudad y ningún
joven le da el asiento.

Asimismo, nos manifestó que se siente
discriminada pues las veces que la han lleva-
do en vehículo, sus hijos han visto que no se
respetan los estacionamientos para personas
con discapacidad. 

Otra mala experiencia le ocurrió en un
aparcadero privado frente a un organismo
estatal. “Me negaron el baño y apenas alcan-
cé a estar cuatro minutos, por los cuales nos
cobraron $900”. Afirma que los denunció al
Sernac y que de la empresa (que no mencio-
nó), negaron todo aun teniendo cámaras
donde, según ella, se puede ver que se bajó y
subió de inmediato. No obstante, su queja no
prosperó y está molesta.

En el Sernac, dice, le informaron que tiene
todas las de ganar. Sin embargo, “este servi-
cio sirve de poco; solo si la empresa se allana
y reconoce sus deficiencias el reclamo resul-
ta oficioso”. Luego, afirma, recibió un correo
del organismo, “donde me dan 10 días para
mandarles una relación de los hechos o si no,
cierran mi caso”.

Consultamos por esta queja ante el Sernac

noscabo a las personas que a diario visitan
sus dependencias y tengan acceso al consu-
mo y ejerzan sus derechos como cualquier
usuario.

Discriminación

A su vez, la Ley del Consumidor establece
que las personas tienen derecho a no ser dis-
criminadas arbitrariamente por las empre-
sas, ya sea por género, raza, condición social,
edad, por poseer alguna discapacidad o por
aspecto físico, entre otros aspectos.

La normativa sanciona también
la negativa injustificada a la venta
de un bien o la prestación de un
servicio.

De igual modo, y si bien es legítimo que
las empresas cuiden su negocio, en ningún
caso pueden tomar medidas que vulneren la
dignidad de los consumidores. Es decir, las
políticas de seguridad de las empresas deben
asegurar un trato digno, adecuado y respe-
tuoso para todos.

Enfatizaron que las empresas deben en-
tender que entregar servicios con estándares
más altos que los exigidos por la normativa,
les permitirán sobresalir por sobre la compe-
tencia, pero por, sobre todo, contribuirán a
establecer criterios de respeto y buen trato
hacia las personas.

Sector público

Línea Directa también ha recibido quejas
contra la atención en servicios públicos. Es el
caso de Pedro Valenzuela quien nos comen-
tó que tuvo que realizar un trámite con su
hija y nieta de ocho meses. Según relató, no
les permitieron ingresar para que estuviesen
sentadas esperando su turno y la jefa del lo-
cal les señaló que no podía darles prioridad.
“Dejaron pasar toda la fila que estaba afuera
y tampoco daban números. Indicaron que al
mediodía los repartirían, pero a las 12:20 ho-
ras aún no lo hacían”. Tras enviar este queja
a la oficina correspondiente lamentaron lo
ocurrido y nos respondieron que están com-
prometidos con entregar una atención de ca-
lidad a sus usuarios, en especial a los grupos
priorizados. Quedaron en reinstruir a los
funcionarios para cumplir con este objetivo.

De todas formas, cualquier persona que se
sienta afectada o disconforme con la aten-
ción de un organismo público, puede con-
tactarse por escrito con la respectiva Oficina
de Información, Reclamos y Sugerencias
(OIRS). Esta es una manera de contacto e in-
teracción entre los ciudadanos y la adminis-
tración del Estado.

Problemas de atención en áreas públicas y privadas:

Adultos mayores dicen que no hay respeto
hacia ellos, ni con las personas discapacitadas 

Reclaman por estacionamientos para minusválidos ocupados
por vehículos sin distintivo, guardias que impiden el 
ingreso al local para esperar sentados, discriminación y mal trato.

En el Sernac señalan que la Ley del Consumidor establece que
las empresas deben tener protocolos de buen trato al cliente y
cómo abordar conflictos con personas de la tercera edad.

DIGNIDAD
El Sernac indica que
las políticas de
seguridad de las
empresas deben
asegurar un trato
digno, adecuado y
respetuoso para
todos los
consumidores.

Remoción de tierras en ladera de
canal amenaza con deslizarse sobre él

EMILIO MADRID

Soy director del Canal El Bollo, que capta aguas del Río Mapocho y riega sectores de
Las Condes y La Reina desde hace más de 500 años, ya que fue construido por los incas.
Hace unos tres inviernos nos empezó a caer tierra al canal desde un gigantesco montón
apilado cerro arriba, sin ninguna medida de seguridad en la ladera, por un desarrollo
inmobiliario que está detenido o quebrado. Lo grave es que en una lluvia grande puede
deslizarse y alcanzar la calle Vital Apoquindo, sus casas aledañas y el caudal bajar
causando un tremendo daño por efecto de la gravedad por calle Alexander Fleming.

4
RESPUESTA.— Desde el Gobierno Regional Metropolitano contesta-
ron que, en primera instancia, “lamentablemente el Gobierno de San-

tiago no cuenta con competencias para realizar fiscalización de proyectos u
obras iniciadas por particulares. Luego, en base a los antecedentes conteni-
dos en la consulta, no es posible saber si las obras corresponden a una inicia-
tiva que haya ingresado al Sistema de Evaluación Ambiental”. No obstante,

informaron que tomarán contacto con la muncipalidad “para solicitar una fiscalización en materia de seguridad
para la protección del interés público”. Asimismo, en forma paralela, señalan que se comunicarán con la Direc-
ción General de Aguas, dado que —según indica el lector— “el movimiento de tierras realizados, aunque en
terrenos de privados, podría afectar el funcionamiento del canal, el uso de los derechos de agua y eventualmente
la seguridad de las personas”.

No puede seguir pagando
PATRICIO BRAVO E.

Años después de adquirir una sepultura en Parque del Re-
cuerdo, por razones económicas, mi hija no pudo seguir pa-
gando las cuotas. Fuimos a ver la opción de que yo asumiera el
resto, dejando lo anterior como abono para adquirir un nicho
en Huechuraba. Nos dijeron que la alternativa era anular el
contrato de ella, algo que nunca se realizó. Ahora nos infor-
man que no hay tal solución y de la gerencia no responden.

4
RESUELTO.— Nos avisaron de Parque del Re-
cuerdo que se contactaron con el interesado y le

dieron una solución, como él mismo nos confirmó.

Herencia de fondos de isapre
SONIA GERMANY

Tengo entendido que los dineros que están devolviendo las
isapres a los afiliados son hereditarios y se pueden usar en
remedios y consultas médicas. Soy la única beneficiaria tras la
muerte de mi marido por lo que presenté todos los papeles
que me pidieron en Cruz Blanca y aún no tengo novedades.

4
RESUELTO.— Cruz Blanca contactó a la lectora
para explicarle que el proceso de devolución de

excedentes (Ley N° 21.674), se encuentra regulado por
el Plan de Pago y Ajustes aprobado por la Superinten-
dencia de Salud. “Como parte de nuestro compromiso
con la atención de los afiliados, nos mantenemos dis-
ponibles para resolver cualquier inquietud adicional”,
afirmaron. La reclamante nos confirmó que se comu-
nicaron con ella y aclararon sus dudas.

Necesita otro informe
JEANNETTE ARANCIBIA OLGUÍN

Escribo a nombre de mi madre, quien vive en una zona rural
de Rancagua, de dificil acceso. Hace un par de semanas hemos
estado solicitando al Hospital Clínico Fusat de Rancagua —y a
su médico tratante— un informe que indique sus patologías,
el tratamiento y los medicamentos que ingiere. El reporte ini-
cial no se hallaba completo y pedí más detalles, pero allí hay
dos fármacos que no figuran y que tienen un alto costo.

4
SOLUCIONADO.— Nos indicaron de la Clíni-
cas del Cobre (Fusat) que le hicieron llegar a la

hija de la paciente el certificado solicitado.

Espejo de auto con fallas
JORGE LEÓN NAVAS

A comienzos de mayo me entregaron un auto marca Jae-
coo, modelo J7, cero kilómetro, de la firma Europarts Spa
(Omoda). En el momento denuncié que la luneta del espejo
izquierdo exterior presentaba una falla, pues tenía el movi-
miento restringido. Allí y en el concesionario al que me de-
rivaron verificaron lo anterior. Luego dijeron que el servi-
cio técnico de la marca niega el desperfecto y no valida la
garantía.

4
RESUELTO.— Nos contestaron de Omoda que
se hará el cambio de la parte solicitada, lo cual ya

se informó al cliente desde el servicio técnico. 

Falló la plataforma
BERNARDO BARRIOS FELCZAK

Concurrí a la medianoche al McDonald’s de Chillán para
ocupar unos descuentos que aparecían en la plataforma móvil
de dicha empresa. Sin embargo, el personal Automac me negó
su uso, aludiendo razones informáticas y sin hacer el intento
de revisarlos. El funcionamiento o no del sistema no estaba
dentro de las condiciones de aplicabilidad de la promoción.

4
RESUELTO.— Nos respondieron de McDo-
nald’s que se comunicaron con el reclamante con

el fin de agradecer la oportunidad que les dieron para
mejorar la experiencia de sus clientes, “dando solución
a la situación planteada en relación a este caso”.

Hacen mal uso de la caja
SELFIA SAN MARTÍN

Quise usar la caja preferente para adultos mayores en el
Tottus del Mall Plaza Los Dominicos, pero fui víctima de una
serie de groserías de parte de una mujer joven, quien alegaba
que ella estaba primero en la fila. En servicio al cliente me
dijeron que la caja no era exclusiva y que dependía de los de-
más si otorgaban la preferencia, situación de la que discrepo.
Les expliqué la diferencia entre “preferencia” y “exclusividad”,
sin que lograran entenderlo. Mandé una queja por escrito para
pedir que le den un buen uso y no han respondido.

4
RESUELTO.— Nos señalaron de Tottus que con-
tactaron a la lectora para darle las explicaciones

del caso, quedando ella conforme con la respuesta.

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

Agregan costos a su compra 
realizada en el extranjero

Carlos Contreras Godoy

Encargué a China un bolso para palos de golf, cuyo
precio era de US$ 101,51. Lo tomó Aduana y lo envió
al despachador. Cuando fui a retirar la encomienda,
en forma arbitraria, determinaron que ese valor es
FOB y les sumaron un flete de US$ 44 más seguros
por US$ 2,03. Sobre todo ello calculan derechos de
Aduana e IVA por un 25%. Me parece un abuso.

ACLARADO.— Nos precisa-
ron de Aduana que los envíos
postales que amparen obse-
quios entre privados y/o com-
pras sin carácter comercial, se
encuentran exentos del pago de
tributos (derechos, impuestos y
tasas) hasta un valor máximo
de US$ 41, siempre que se trate
de pocos envíos por cada año.
Sobre este monto quedan afec-
tos a pago en su importación,
conforme a la Ley 18.525. 

Su cálculo es el valor aduane-
ro, equivalente al CIF (Costo,
Seguro y Flete), que consiste en
la suma del costo de la mercan-
cía (según factura) y del flete
que registre la factura o el cu-
pón de correos. En caso contra-

rio, se aplica un valor de flete
teórico por peso y distancia al
país de origen. 

Los montos se pueden revi-
sar en http://www.aduana.cl/
tabla-supletoria-tarifas-flete-
aereo-segun-zonas-geografi-
cas/aduana/2008-02-25/
152534.html. Además se agre-
ga un seguro o el 2% sobre valor
de la mercancía. Sobre este últi-
mo se aplican los derechos de
aduana (6% del valor aduanero
o CIF). 

De igual forma se suma el
19% del IVA, cálculo que se rea-
liza a la sumatoria del valor
aduanero o CIF y los derechos
de Aduanas (6%). Si la mercan-
cía es usada, se aplica un recar-

go del (3%), afecto a IVA. A ello
debe agregarse la tasa de veri-
ficación de aforo (1,5% del valor
aduanero o CIF). 

En caso de tener dudas, invi-
tan al lector a revisar su Formu-
lario de Importación Vía Postal
Simplificado (FIVPS) y a hacer
su presentación adjuntando to-
da la documentación que lo
avale al correo electrónico me-
tro@aduana.cl, para revisar
su caso. Para más información
sobre la normativa de importa-
ción vía postal, puede consultar
en www.aduana.cl o revisar
la información en el enlace
https ://www.aduana.c l/
aduana/site/edic/base/port/
comercio_electronico.html 

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

Cambio en giro del suelo
de agrícola a “sitio eriazo”

Hace más de 10 años que somos pro-
pietarios de un terreno de 5.000 m2, ubi-
cado en Colina, cuyo uso ha sido siempre
agrícola y donde se han mantenido culti-
vos de alcachofas, una actividad que im-
plica labores propias del rubro agrícola
tales como preparación del suelo, plan-
tación y cosecha.

Sin embargo, para el año tributario
2025, se ha modificado el giro del suelo
de “agrícola” a “sitio eriazo”, lo que ha
implicado el cobro de contribuciones
que no corresponden a la realidad del te-
rreno ni a su uso efectivo.

Solicito al SII que envíe un funciona-
rio a visitar el lugar y que verifique en
terreno el uso agrícola que se le ha dado.
Ello, con el fin de que se le restituya su
clasificación original.

María Latrach

V O Z  D E L  L E C T O R

Le ha sido imposible
conseguir hora para
renovar su pasaporte

No he podido renovar mi pasapor-
te español porque no es factible con-
seguir cita con el respectivo consula-
do. Pese a que sigo todos los pasos
indicados por el sistema en internet,
siempre obtengo la misma respues-
ta: “no tiene citas agendadas”.

Llevo 10 dias contactando al
e-mail cog.schile.pas@maes.es y
cada vez repiten la frase: “debe se-
guir intentándolo”.

Ya no sé qué más hacer.

María de la Blanca Calvo Ruiz
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No mandaron las llantas 
porque no era un pack de cuatro

Adquirí cinco llantas en el sitio web de Llantas Pro
a comienzos de enero, pagando con tarjeta de crédito.

Llegó un correo electrónico de confirmación del pe-
dido recibido y otro de la compra completada. Queda-
ron en avisar cuando enviarían los artículos.

Pasaron meses sin recibir noticias hasta que dije-
ron que no los mandarían porque no era un pack de
cuatro unidades. 

Pedí el reembolso del dinero y sigo esperando.

María Inés Álvarez Harnecker

y nos informaron que, considerando la gra-
vedad de la situación, la Dirección Regional
del Sernac de Antofagasta oficiará a la em-
presa de estacionamientos en cuestión, para
obtener una serie de antecedentes que les
permitan investigar el caso. Entre ellos, los
protocolos de trato al cliente, cómo abordan
las situaciones de conflicto con adultos ma-
yores y personas con discapacidad y si el
personal cuenta con capacitación en materia
de no discriminación y trato digno, confor-
me con la Ley de Inclusión (N° 20.422), en-
tre otros aspectos.

Adicionalmente, se pondrán en contacto
con la afectada para informarle de estas ges-
tiones y orientarla respecto de las eventuales
acciones a seguir.

Una vez que el servicio obtenga los
antecedentes, —y en caso de
detectar alguna infracción a la
ley—, tomará las acciones
pertinentes para ir en defensa
de los derechos de la persona
afectada, no descartando
acciones ante los tribuna-
les de Justicia.

En el Sernac acla-
ran que si bien la ley
no obliga a las em-
presas a tener baños
p a r a l o s c l i e n t e s
—salvo en lugares don-
de se consuman ali-
mentos— en estos ca-
sos existe un tema de
criterio y de sentido co-
mún. 

Las empresas profe-
sionales deberían incluir
políticas de buen trato y
protocolos para atender las
necesidades ante casos espe-
ciales, y así evitar causar me-

Fecha:
Vpe:
Vpe pág:
Vpe portada:

06/07/2025
    $835.805
 $20.570.976
 $20.570.976

Audiencia:
Tirada:
Difusión:
Ocupación:

     320.543
     126.654
     126.654
       4,06%

Sección:
Frecuencia:

SOCIEDAD
SEMANAL

Pág: 12


