
Le dieron otros asientos
MARÍA DE LOS ÁNGELES EGAÑA

Para un viaje vía Latam a Ma-
drid pagué por asientos con más
espacio, pues uno de los que via-
jan mide 1,95 m. Hace unos días
noté que cambiaron las ubica-
ciones del vuelo de regreso por
una categoría inferior, la cual no
tiene costo. Es un lugar peor.

4
RESUELTO.— Nos respondieron de Latam que
el vuelo de Madrid a Santiago tuvo un cambio de

“material” por lo cual se reasignaron los asientos. Ya se
procesó el reembolso del valor reclamado a la cuenta
Latam de la reclamante y se retomaron las ubicaciones.
que había comprado. 

¿Voluntario o no?
NELSON MARTÍNEZ ESTAY

Tenía bloqueada mi tarjeta Ripley por no uso y en mayo
debí acceder a un nuevo plástico. En ese mismo momento me
entregaron un documento muy extenso sobre un seguro (Ley
20.555) donde figura que no es obligatorio contratarlo. No
tuve tiempo para leerlo y no estoy de acuerdo con entregar
mis datos, firma y huella, si es voluntario.

4
RESPUESTA.— Tras consultar en Ripley nos ex-
plicaron que su cliente renunció al seguro de ce-

santía, dejando vigente el de desgravamen.

Queda una parte pendiente
SUSAN LEWIN SCHMIED

El seguro de accidentes escolares que mantengo con Clíni-
ca Alemana permite abordar atenciones con costo cero, des-
pués de la cobertura de la isapre y del seguro complementa-
rio, que tengo en Bice Vida. En septiembre de 2024 mi hijo
sufrió un ataque de parte de terceros (contemplado en la póli-
za) y resultó con fractura de nariz. Tras la cirugía me señala-
ron en la clínica que pagarían la totalidad y cumplimos con el
proceso. El problema es que nos están cobrando un monto
porque Bice Vida no salda la parte comprometida.

4
RESUELTO.— Nos respondieron de Bice Vida
que estaban a la espera de algunos documentos

“de carácter confidencial” que aún no recibían. Es re-
quisito para proceder con la evaluación y eventual re-
embolso. Le sugirieron a la lectora consultar con la clí-
nica. De esta última se contactaron con ella para infor-
marle que se aplicó el Convenio de Accidentes, que-
dando la cuenta sin costo para la familia. Para ello,
gestionaron la liquidación del seguro complementario
de Bice Vida, pues para acceder a este beneficio, co-
rresponde aplicar primero la cobertura de la isapre y
de los respectivos seguros complementarios.

Deuda de alimentos
LORETO ARACENA PINTO

Mi abogado solicitó el pago de la pensión de alimentos
adeudada a partir de los fondos de la AFP, de parte del alimen-
tante, ante el Primer Juzgado de Familia de Santiago. Según
una resolución de junio, la liquidación de ese mes no se encuen-
tra ejecutoriada. Sin embargo, el responsable posee la liquida-
ción de mayo y varias anteriores. Hay una deuda vigente de
751 UTM, lo que me obliga a reingresar el escrito y seguir es-

perando. Mientras tanto, estoy siendo la madre proveedora.
La causa se abrió en 2008 a través de un avenimiento (volun-
tario) de pago de pensión y visitas que ya lleva varias etapas.

4
RESUELTO.— Enviamos este caso al Poder Ju-
dicial, pero fue la lectora quien nos informó que

el juzgado ya dio curso a su solicitud.

Sin dar explicaciones
TRINIDAD DONOSO BALDE

Hace casi un mes compré online en Cannon y aún no recibo
el pedido ni tampoco una explicación de su parte. El e-mail de
confirmación del pedido no permite realizar seguimiento.
Mandé varios reclamos sin obtener respuesta.

4
SOLUCIONADO.— Nos avisaron de Cannon
que su cliente ya recibió el pedido. Añadieron

que sufrieron una demora anormal en el envío de los
productos por falta de stock que se repuso luego. Le
informaron cuál era el link de seguimiento, cuando la
orden estuvo preparada.

Cambio de pieza crítica
RODOLFO CÁCERES A.

El pasador del selector de
cambios de mi Chevrolet Sail
2023 se ha quebrado varias ve-
ces, lo que evidencia una falla

grave de origen. Esta situación no solo
afecta la movilidad, sino que pone en riesgo al conductor.

4
RESPUESTA.— Nos informaron de General
Motors que se pusieron en contacto con nuestro

lector para conocer más sobre el problema y la solu-
ción fue que el concesionario le ofreció revisar gratui-
tamente su unidad. Llevó el auto, que contaba con más
de 60.000 kilómetros, y se constató que registraba so-
lo un mantenimiento a los 5.000 kilómetros. Además,
verificaron que el sistema de acople de la transmisión
fue intervenido por terceros. El cliente reconoce que
nunca ingresó el vehículo al servicio oficial y que el
repuesto fallado lo había adquirido en una casa de
pernos pensando que era de un material más solido
que el original. Tras realizar el diagnóstico e informar
lo encontrado, el concesionario le enviará una cotiza-
ción de reparación con el fin de solucionar el proble-
ma manifestado.

Necesita su chaleco
MARÍA DE LOS ÁNGELES URRUTIA

Me fui a comprar un chaleco negro en la tienda GAP del
Alto Las Condes, pero no quedaba de mi talla. Dijeron que lo
podían despachar a mi domicilio en tres días más. Hice el se-
guimiento del envío y me informaron que el paquete lo había
recibido un funcionario de nombre Pablo, que dejó un teléfo-
no. Pregunté en conserjería y señalaron que esa persona no
trabaja en el edificio. Tampoco existe el número que entregó.
Volví al local y me mostraron una foto de la entrada del domi-
cilio, pero no queda claro si es el mío o no. Necesito mi chaleco
para ir a trabajar.

4
SOLUCIONADO.— De GAP nos respondieron
que el courier no les había dado la información

correcta, por lo que consultaron con una ejecutiva,
quien les confirmó que lograron rescatar la encomien-
da. Esta será devuelta a su bodega, mientras que en la
tienda ya le entregaron el chaleco a nuestra lectora.

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

Compró una chaqueta
y aún no la entregan

Hace más de un mes que compré
una chaqueta verde en la tienda
Amelia de Valparaíso.

Pese a mi insistencia, aún no
me llega y no sé dónde recla-
mar. Los únicos datos que publi-
can en su página web corres-
ponden a un correo electrónico,
pero no me contestan.

Carmen Gloria Pérez

Cómo trasladar los restos de un familiar de un cementerio a otro
* De la autoridad sanitaria explican que el Reglamento de Cementerios especifica cuáles
son las condiciones para llevar ataúdes o ánforas.

Hace 50 años que falleció el
padre de María Teresa García
y ahora necesita trasladar sus
restos desde el cementerio de
Valparaíso a uno de Santiago.

Según nos comentó, se in-
formó sobre los antecedentes
que debe presentar y le dijeron
que en un período de tres me-
ses la llamarán del camposan-
to para proceder con la exhu-
mación. De este último, señala,
le dijeron que se debe hacer
una reducción y que el familiar
se lleva la caja en su vehículo.
“Con esto deduje que podía
guardar los restos en mi casa,
pero otra persona me dijo que
debo trasladarlos en un vehí-
culo mortuorio para darles se-
pultura”, precisa la lectora.
Quiere saber cuál es el proceso
correcto.

Consultamos en la Seremi
de Salud Metropolitana y nos
enviaron el Reglamento de Ce-
menterios donde se explicita
que está prohibido el traslado
de restos humanos o cadáve-

res en vehículos no acondiciona-
dos, a menos que sea en un ánfo-
ra con restos de cremación. Ello,
con la debida autorización del
Secretario Regional Ministerial
de salud competente.

Las seremis pueden autorizar
mensualmente a las empresas
funerarias el traslado de cadá-
veres dentro del territorio nacio-
nal a un lugar distinto de aquel
en que ocurrió el deceso, siem-
pre que este se efectúe en los ve-
hículos especialmente acondi-

cionados para ello; que los
ataúdes cumplan con los re-
quisitos establecidos en la mis-
ma norma, y que la firma fune-
raria mantenga un registro, el
que estará permanentemente
a disposición de la autoridad
sanitaria. Allí hay que dejar
constancia de la fecha del tras-
lado, lugares de salida y de
destino, identificación del fa-
llecido, vehículo que realizó el
transporte y características
del ataúd. 

El Art. 76º del reglamento
dice específicamente que “no
requiere de autorización de la
autoridad sanitaria el traslado
de cenizas de restos humanos,
pero estas deberán ser trans-
portadas en cofres o ánforas,
debidamente cerrados”.

Quienes más tienen expe-
riencia en esta materia, y que
generalmente ofrecen realizar
distintos trámites junto al
traslado son las empresas fu-
nerarias, informan en la Sere-
mi de Salud Metropolitana.

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

No recibe ninguna
respuesta y le dicen que
debe ir a una sucursal

Después de varios reclamos que hice
a Vida Tres, sin obtener respuesta, tuve
que concurrir a la sucursal de Vitacura,
en horario de la mañana, porque no
atienden en la tarde.

Mi queja es contra una de las ejecuti-
va, quien tras darme un número de aten-
ción dijo que me contactarían. Por su-
puesto que no recibí respuesta alguna,
pero lo más grave es que cuando llamo
para consultar me dicen que el correlati-
vo que tengo no corresponde a un recla-
mo, sino que solo es un respaldo de la
atención recibida.

La única solución que me dan es hacer
otro requerimiento o regresar a la su-
cursal. Eso significa esperar por horas.

Melissa Hohmann

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

Tomar la decisión de comprar una vivien-
da es uno de los grandes pasos que dan las
familias cuando logran ahorrar el dinero y
tener la solidez económica para ello.

Existen ciertos pasos lógicos en este mer-
cado, como por ejemplo, adelantar una parte
del valor de la propiedad a modo de reserva. 

Así lo hizo Karol Otey, quien hace un
tiempo contó a Línea Directa que había fir-
mado un contrato de compraventa de una
propiedad hacía dos años, pagando un pie
523,21UF. Como las obras ni siquiera habían
partido, solicitó a la empreas la devolución
del adelanto, con el respectivo reajuste, y
aunque le habían prometido reembolsarle el
monto, aún no le contestaban. 

Tras la gestión de esta sección, nos respon-
dieron de la empresa que siempre habían es-
tado en contacto con la clienta y le devolvie-
ron su dinero.

Las promesas de compraventa son contra-
tos jurídicamente válidos y vinculantes para
las partes que suscriben, según aclara Sebas-
tián Muñoz, gerente general de CFL Inmobi-
liaria. Cita lo publicado por el Sernac en la
Circular Interpretativa sobre contratos pre-
paratorios en el mercado inmobiliario, de
2023.

Añade que este instrumento establece las
condiciones esenciales sobre las cuales ope-
rará eventualmente la compraventa, tales
como la individualización del inmueble, el
precio y la forma de pago. En términos gene-
rales, se trata de un contrato oneroso, donde
el futuro comprador efectúa un abono como
señal de seriedad de la oferta, y la inmobilia-
ria se compromete a mantener las condicio-
nes pactadas por un tiempo determinado. 

El dinero entregado tiene la finalidad de
asegurar la unidad, suspendiendo su comer-
cialización por un periodo determinado. “La
responsabilidad es de ambas partes porque
la inmobiliaria deja de ofertar esa propiedad
ya promesada”, asegura el experto.

Tanto en la reserva como en la promesa de
compraventa, las partes asumen obligacio-

nes recíprocas. Si una de ellas no cumple se
aplican las cláusulas de penalidad pactadas,
que generalmente son multas.

Para ambas partes

El incumplimiento de la promesa por
cualquiera de las partes puede dar lugar al
cobro de la multa establecida en el contrato,
a la indemnización de perjuicios, o a la ejecu-
ción forzada de la obligación, explica. 

n EL CLIENTE: Si no obtiene financiamiento y
el contrato establece esta situación como
condición que de no cumplirse deja sin efec-
to el contrato, la inmobiliaria debe devolver
el abono. De lo contrario, puede retener total
o parcialmente el dinero, según lo estableci-
do en el contrato.

n LA INMOBILIARIA: Por no entregar en la
fecha comprometida, debe restituir los mon-
tos percibidos, debidamente reajustados. En
el caso de promesa de compraventa, la multa
suele equivaler a un porcentaje del precio de
venta.

A veces los compradores firman la prome-
sa, sin tener asegurado el crédito que solici-
taron a alguna institución financiera.

El experto afirma que si el contrato con-
templa expresamente que la obtención del
crédito hipotecario es condición para con-
cretar la compraventa —y se estipula la de-
volución del dinero en caso de no obtener fi-
nanciamiento— dicha cláusula debe respe-
tarse. 

En ese caso, el cliente puede desistir y exi-
gir la devolución de lo pagado. El principio
de fuerza obligatoria del contrato estableci-
do en el Código Civil y la normativa de pro-
tección al consumidor respaldan esta inter-
pretación, sostiene Sebastián Muñoz.

En el Sernac aclaran que las acciones de
firma de reservas o promesas —en la etapa
preparatoria de la compraventa de una futu-
ra propiedad— los involucrados también es-

tán protegidos por la Ley del Consumidor. 
Esto significa, entre otras cosas, que las

empresas deben cumplir con los deberes de
información previa a la celebración de los
contratos de compraventa, como lo señala la
ley. Además, está prohibido establecer cláu-
sulas abusivas, informan en el Sernac.

Multas y sanciones

En el Sernac detallan cuáles son las “claú-
sulas abusivas” que han detectado:

n MULTAS: Imposición de multas al consu-
midor si no concreta la compra por razones
no imputables a este.

n SANCIONES: Falta de sanciones a las em-
presas por retrasos o incumpli-
mientos.

n ACEPTACIÓN: Exigencia
de aceptación sin in-

formación suficiente sobre planos o especifi-
caciones técnicas.

Uno de los principales temores para las
personas consumidoras es iniciar el proceso
de compra de un inmueble y no llegar a con-
cretar la operación. 

En el Sernac afirman que si un consumi-
dor realiza un pago por la reserva de una vi-
vienda y posteriormente no puede finalizar
la compra por razones no imputables al pro-
pio consumidor —como el rechazo de un
crédito hipotecario— tiene derecho a recu-
perar el dinero pagado, sin que se le apli-
quen penas o sanciones, mientras las inmo-
biliarias siguen teniendo la posibilidad de
revender la propiedad sin pérdidas.

Jurisprudencia

“Los tribunales de justicia han confirma-
do que es abusivo que las empresas se que-
den con todo el pie pagado por un contrato
preliminar, si el negocio no se concreta por
razones que no son culpa de la persona. Esto
va en contra de lo que establece la Ley del
Consumidor”, aseguran.

En modalidades como las compras en ver-
de, la Ley General de Urbanismo y Cons-
trucción también protege al consumidor
mediante la obligación de las empresas de
contratar pólizas de seguro, que garantizan
la devolución de los montos pagados en caso
de que el proyecto no se concrete.

Los consumidores que sientan vulnerados
sus derechos pueden recurrir al Sernac para

obtener orientación o presentar reclamos.

El sueño de la casa propia:

La reserva para la compraventa de una
propiedad es vinculante para ambas partes

El incumplimiento de la promesa puede dar lugar al cobro de la multa
establecida en el contrato, a la indemnización de perjuicios, o a la
ejecución forzada de la obligación contractual.

CONDICIÓN
Si el contrato
contempla
expresamente que la
obtención del crédito
hipotecario es
condición para
concretar la
compraventa —y se
estipula la
devolución del dinero
en caso de no
obtener
financiamiento—
dicha cláusula debe
respetarse.
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Más de un año esperando
por el repuesto que pagó

A través de la página web de Empresas en Línea
SpA y la tienda Mundo 4x4, compré unos repuestos
para una camioneta, pagando $390 mil. Me mandaron
a hablar con un ejecutivo a través de WhatsApp, quien
me orientó y entregó un número de pedido. Indicó el
plazo de entrega y la cuenta para transferir el dinero.
Como vi que estaban en Instagram, me confié.

No llegó en la fecha mencionada y cuando reclamé
señalaron que el pedido estaba por llegar y nuevamen-
te fueron dilatando el plazo. Así ha pasado más de un
año y medio y no me lo entregan. No se encuentran en
el domicilio que indican en su página web.

Carlos Quevedo Muñoz

Fecha:
Vpe:
Vpe pág:
Vpe portada:

13/07/2025
  $2.129.585
 $20.570.976
 $20.570.976

Audiencia:
Tirada:
Difusión:
Ocupación:

     320.543
     126.654
     126.654
      10,35%

Sección:
Frecuencia:
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