
Sigue el ruido
RAÚL PALAVICINO CANALES

Llevé mi vehículo a Pompeyo Carrasco para un arreglo
y cuando me lo entregaron noté que al parecer no habían
realizado el trabajo en forma exhaustiva. Además, esta-
ba muy sucio. Según dijeron efectuaron el cambio del ro-
damiento de empuje, que sería la causa del problema. No
obstante, el ruido que presentaba persiste intermitente-
mente.

4
RESUELTO.— De Pompeyo Carrasco nos
dijeron que el jefe de servicio tomó contacto

con su cliente. Nuestro lector les indicó que ingre-
sará su vehículo al taller de Américo Vespucio en
una fecha que acordaron.

Era otro el monto
CRISTIÁN LEITAO FUENZALIDA

Mi hermano me ayudó y fue en septiembre de 2023 a
la tienda Paris para efectuar el prepago total de la deuda
que mantengo con la tarjeta de crédito Cencosud Scotia-
bank. El monto era de $3.908.015. Posteriormente re-
chazaron la operación por “error de cálculo”, porque de-
bió ser de $3.961.529. Acudimos varias veces a regulari-
zar la situación, pero objetan las gestiones. El plástico
quedó inactivo en enero de 2024. Con el cargo de intere-
ses y manejo de cuenta, me está cobrando $585.137 y se
niegan a revisar el caso.

4
SOLUCIONADO.— Según nos explicaron
de Cencosud Scotiabank, el 3 de septiembre

del 2023 su cliente solicitó el prepago y se le infor-
mó un monto de $3.961.529 (saldo de capital por
$3.908.015 y comisión de $53.514). Se canceló un
monto menor a lo indicado. Por ello, el ingreso de
dinero no se ejecutó y quedó como abono en la
cuenta. Sin perjuicio de lo anterior, le anuncian
que reversarán los intereses de manera única y ex-
cepcional por $608.483.

“¿Se harán cargo del pago?”
ANDRÉS ASTABURUAGA AGUIRRE

En Estados Unidos debí acudir a un centro médico para tratar una
infección que requirió antibióticos. Tenía contratado un seguro de via-

jes en Assist Card, de modo que seguí sus instrucciones de dónde debía ir y
me aseveraron que ellos se encargarían del pago correspondiente. Sin embar-

go, me han llegado varios mensajes sobre una factura pendiente por US$ 985
(servicios médicos) y otra de US$ 118,61 (gastos de hospital). Reclamé e insistie-

ron en que se preocuparían de saldar la deuda. No obstante, los avisos de cobranzas
continúan llegando hace meses y cada vez son más perentorios. Me vi obligado a pagar

una parte para no ser demandado.

4
SOLUCIONADO.— De Assist Card nos explicaron que se contactaron con el reclamante y que
el pago de la factura pendiente se gestionó en forma exitosa. El reembolso del monto que saldó ya

está en trámite. Él mismo nos confirmó lo anterior.

Pedido para adulto mayor
CARMEN MORAGA STEEL

Hice un pedido por $43.151en Tena Chile a través de su
página web. Son productos para un adulto mayor que
está bajo mi cuidado y todavía no llegan, pese a que dan
un plazo de tres días hábiles. Solo responden que la orden
está en gestión.

4
RESUELTO.— Nos manifestaron de Tena
que el transportista no había enviado el pe-

dido. Ya lo mandaron de nuevo, como nos confir-
mó la lectora.

No le gustaron los aros
MARÍA DE LOS ÁNGELES URRUTIA

Compré en línea en Swarovski unos aros, que pagué
con mi tarjeta de crédito. Me llegaron al día siguiente
pero se veían muy diferentes a la imagen de internet y no
me gustaron. Escribí de inmediato, ya que decían que se
pueden devolver dentro de 10 días. Me contestaron y pi-

dieron que les enviara unas fotos y datos. Hasta ahora no
hay respuesta.

4
RESPUESTA.— De Swarovski nos contesta-
ron que su equipo ha seguido este caso con

su clienta. Ya se generó una guía para el retiro del
producto en el domicilio y está en camino para re-
gresar a sus bodegas. “En cuanto se reciba se pro-
cederá con el reembolso”, señalaron.

El monto resultó menor
BRANKO KARLEZI

A comienzos de diciembre contraté desde el extranje-
ro el seguro Bupa Cuidado Total Ochenta, para mi madre
de 74 años. El 28 de mayo de 2025 se sometió a una
colonoscopía en una clínica privada, cuyo costo fue cer-
cano a los $430 mil. El descuento automático con huella
digital no funcionó y ella tuvo que pagar todo por caja.
Debí hacer una serie de trámites y envío de documentos
hasta que de Bupa le enviaron la liquidación, aprobando
un reembolso de $275.928, pero días después solo depo-
sitaron $98 mil. Cuando preguntó por la diferencia le res-

pondieron que el monto restante se debía a un error y no
sería pagado. No hay documento que revoque la liquida-
ción aprobada ni dan explicaciones.

4
RESUELTO.— De Bupa respondieron que
la compañía revisó los antecedentes y le avi-

só al interesado que se corregirá el pago del reem-
bolso en línea.

Problema con unos ramos
DANIEL CONCHA REVECO

Me dirigí a la oficina central de AIEP para pagar la
matrícula, pues tenía unos ramos pendientes para la titu-
lación. Hay algunos problemas con ciertas asignaturas
en línea, que me quedaron con nota 1, como si nunca los
hubiera cursado. He pedido una solución hace tiempo y
solo conseguí resolver una parte. Ahora existe la opción
de hacer mi práctica en una empresa de rescate de ur-
gencia y quiero autogestionarla, para avanzar en mi pro-
ceso de titulación.

4
RESUELTO.— Enviamos este caso a AIEP y
nos dijeron que investigarían lo ocurrido

con el afectado. Este último nos avisó posterior-
mente que le dieron una solución.

Es muy grande el producto
JAZMÍN SUETTA OPAZO

Vi un banano que estaba con descuento en la página
web de Guess y como andaba sin mi billetera, un amigo
hizo el pago con su tarjeta. A los pocos días fui a retirar el
producto y cuando lo revisé en mi casa noté que era muy
grande. Fui a devolverlo y dijeron que el proceso tomaba
de 15 a 20 días hábiles. Esperé, pero a mi amigo aún no le
figura el dinero en la cuenta.

4
RESUELTO.— De Guess nos avisaron que
ya se hizo la reversa en la cuenta desde la

cual se efectuó el pago.

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

A Rodney Steinsapir le mandaron
desde Temuco a Santiago 8 kilos de miel
a través de un courier y que fueron
“muy bien embalados por el provee-
dor”. La empresa transportadora —se-
gún contó a Línea Directa— la revisó y
aceptó el empaque. Se declaró un valor
de $40.000 y el despacho salió $16.122.
Todo bien hasta que lo recibió, fuera de
plazo, por “dos intentos fallidos de en-
trega”, pese a que es un edificio con
conserjería. El contenido venía en malas
condiciones y si bien aceptaron reem-
bolsarle, después se desistieron, argu-
yendo “mal embalaje”.

El lector lo niega y dice que la merca-
dería estaba muy bien envuelta. El des-
pachador solo ofreció reintegrarle el va-
lor del flete, lo que no aceptó.

El comercio electrónico ha aumenta-
do el negocio de envíos dentro de Chile
y desde el extranjero en forma exponen-
cial. El problema es que a veces las enco-
miendas no llegan el día prometido, se
reciben con mermas o, simplemente, se
pierden en el camino, generando mo-
lestias entre los consumidores. 

En el caso de envíos desde el extranje-
ro, Línea Directa ha recibido muchos
casos en que las encomiendas están re-
tenidas en la Aduana para inspección,
en cuyo caso se debe insistir en este últi-
mo servicio, aunque algunos lectores se
quejan de que ninguna de las partes les
entrega información de sus pedidos.

Algo distinto es cuando el producto
que se recibe no es lo que se había com-
prado. En ese caso, el reclamo se debe
hacer a la empresa que lo vendió, como
sucede con el retail o tiendas en internet.

Normas legales

¿Qué derechos tiene el consumidor? 
El abogado Alejandro Gómez Soto-

mayor, director del Diplomado Derecho
Municipal y subdirector de Centro de
Educación Ciudadana de la Facultad de
Derecho y Ciencias Sociales de la Uni-
versidad San Sebastián, nos aclaró que
en Chile no existe una ley específica que
regule de manera exclusiva los servicios
de envío de encomiendas o couriers.

Sin embargo, su funcionamiento y re-
laciones jurídicas pueden analizarse a
partir de tres cuerpos normativos: 

n LEY N° 19.496: Regula la relación en-
tre consumidores y proveedores en ge-
neral, incluyendo servicios de transpor-
te de bienes. 

n CÓDIGO DE COMERCIO: En su regula-
ción sobre los contratos de transporte,
establece principios generales sobre las
obligaciones y responsabilidades del
transportista, incluidos los daños, pér-
didas o demoras en la entrega 

n CONDICIONES CONTRACTUALES ESPE-
CÍFICAS DEL PROVEEDOR: Lo que ofrece
cada courier al cliente (términos y condi-
ciones, garantías, tiempos de entrega,
límites de indemnización, etc.) consti-
tuyen un contrato entre las partes, que
obliga al proveedor a su cumplimiento.
Estas condiciones deben respetar los
principios de la buena fe contractual y
no pueden eximir de manera abusiva
responsabilidades legales.

El abogado precisa que las normas
anteriores no hacen distinción según el
medio de transporte (camión, bus,
avión, etc.), sino que regulan la relación
contractual entre ambos, enfocándose
en el cumplimiento del servicio. “Sí
existen normativas técnicas o sectoria-
les para cada tipo de transporte, pero no
afectan las obligaciones comerciales bá-
sicas frente al cliente”, informa.

Cumplir con lo ofrecido

En el Sernac reafirman que por tratar-
se de la contratación de un servicio esta
materia es regulada por la Ley del Con-
sumidor y los clientes tienen derecho a
que se cumpla todo lo ofrecido, sin dis-
tinguir si son encomiendas enviadas
por vía terrestre o aérea. 

Destacan que estos envíos suelen te-
ner un alto valor personal. Por eso, ade-
más de las sanciones para la empresa por
incumplimiento, los consumidores pue-
den exigir las indemnizaciones que co-
rrespondan a todo el daño causado. Ello
incluye las molestias, las oportunidades
de trabajo que perdieron, o si lo enviado
tenía un valor sentimental, entre otros.

En caso de infracción, una empresa se
arriesga a multas de hasta 300 UTM
(unos $20 millones 600 mil), dijeron.

En ese organismo precisan que si una
persona adquiere un producto en una
empresa nacional —la cual comprome-
te el despacho a través de un courier— ,
y se produce un retraso o daño en la
mercadería, el consumidor debe recla-
mar ante la entidad a la cual le compró.
Esta se encuentra obligada a darle una
solución, junto con una compensación
por el daño causado o bien recurrir al
Sernac. 

Distinto es si la compra la realiza a
través de una em-
presa internacio-
nal. Aquí advier-
ten que la Ley del
Consumidor tiene
alcance territorial,
y, por lo tanto, no
aplica a compras
realizadas fuera
del país. Igual se
puede reclamar
ante la firma ex-
tranjera. En estos
casos, en el Sernac
buscan una solu-
ción a través de la

mediación con los representantes na-
cionales de las marcas. Si una firma in-
ternacional tiene representación en
Chile, los afectados pueden pedir los
derechos que establece nuestra ley. 

En general, las indemnizaciones por
daños o pérdidas dependen de los pesos
y tamaños del envío y son fijadas por ca-
da empresa. 

Empresa postal

Arturo Mardones compró unos vini-
los en marzo en una tienda de Inglaterra
y tras meses de espera CorreosChile le
informó que el producto se encontraba
“esperando presentación a Aduana”.
De la empresa postal le explicaron que
esa entidad era “la responsable del pro-
ceso de fiscalización y que una vez con-

cluido este se da inicio a la clasificación
para su despacho”.

En CorreosChile disponen de diver-
sos servicios, los cuales manejan distin-
tas condiciones y plazos. Los tiempos
van de 2 a 30 días hábiles, los que varían
si son paquetes provenientes del ex-
tranjero. Nos precisaron que en el caso
de envíos nacionales hay ofertas que
van desde las 24 horas hasta 15 días há-
biles, cuando el despacho se realiza por
vía terrestre a una zona austral. En caso
de extravío, falta de contenido o avería
del producto se realizan compensacio-
nes, de acuerdo al servicio contratado.

Estas siempre se pagan al remitente,
en el caso de extravío. Para los casos de
falta de contenido o avería, la indemni-
zación se puede cancelar a este último o
al destinatario. Este beneficio está nor-
mado de acuerdo a la resolución que re-
gula al servicio contratado. Para cono-
cer detalles ingrese a www.correos.cl.

Nos precisaron que los envíos que in-
gresan al país deben pasar por un pro-
ceso de internación donde intervienen
otras instituciones del Estado para res-
guardar que los productos cumplan con
las normas establecidas y paguen los
impuestos. 

Para que el envío pueda ser distribui-
do por CorreosChile, esta encomienda
debe contar con la revisión y aprobación
de la entidad fiscalizadora. En ocasio-
nes, la autoridad podría solicitar docu-
mentos para acreditar el contenido o pa-

ra que se autorice su internación al país.
Lo mismo nos explicaron en DHL Ex-

press, donde dijeron que los tiempos de
tránsito de un paquete internacional
fluctúan según el origen y destino de los
envíos. En estos casos, el importador o
cliente debe presentar documentación
adicional para que su compra sea libera-
da. Es algo que como empresa no pue-
den controlar, advirtieron.

Otras causas de retraso de entregas
pueden ser condiciones climáticas, co-
mo desvío de vuelos por neblina en pis-
ta, lo cual es frecuente en invierno.

“Entregas fallidas”

Carlos Letelier esperaba un envío
desde EE.UU pero del courier lo fueron a
dejar cuando no estaba en su domicilio.
“Pedí que me lo volvieran a llevar, acor-
dando día y hora. Esa vez me mantuve
en casa atento a la entrega. Como no lle-
gaban llamé y dijeron que habían veni-
do y que no encontraron a nadie. No es
verdad”, se lamentó.

Las quejas de los usuarios no siempre
encuentran una vía de contacto. No
obstante, en DHL dicen que cuentan
con canales directos de comunicación
con sus clientes para que hagan consul-
tas y reclamos. Está la página web
(www.dhl.com) y el correo cliente.cl-
@dhl.com, donde ofrecen responder
dentro de 8 horas hábiles.

Otro courier, Blue Express, precisó

que para evitar errores y entregas falli-
das, cuentan con sistemas de clasifica-
ción automatizada y un modelo de noti-
ficaciones proactivas que mantienen
siempre informado al cliente y les per-
mite actuar antes de que se genere una
incidencia.

Dan la opción de cambiar la dirección
de entrega y gracias a sus alertas, el
cliente puede corregir su información
antes de que el envío salga a ruta o in-
cluso reprogramar la entrega si esta no
pudo concretarse. Ello reduce las devo-
luciones y ofrece mayor efectividad en
los tiempos de despacho, aseguraron.

Para entregas a domicilio, realizan
tres intentos y, si no se concretan, ges-
tionan la devolución al remitente. Si se
trata de despachos en los Puntos Blue
Express, el cliente cuenta con 5 días pa-
ra retirar su encomienda. Si el plazo
vence, el paquete se retira de allí y se de-
vuelve al remitente, enviando recorda-
torios previos para evitar que el envío
sea catalogado como “no retirado”.

Si excepcionalmente hay una entrega
equivocada, explican, activan protoco-
los de recuperación prioritaria para lo-
calizar el envío y redirigirlo correcta-
mente. Si ello no fructifica, se inicia un
proceso de indemnización de acuerdo
con los términos comerciales y seguros
vigentes.

Declarar contenido

En la página web de Chilexpress, se
informa a los usuarios que las encomien-
das deben cumplir con las especificacio-
nes de las Normas de Transporte y Guía
de Servicios para su traslado seguro y
advierten que no se responsabilizan por
la pérdida, merma o daño de aquellas
que no cumplan con esas condiciones.

En caso de extravío, pérdidas o daños
totales —que sean declarados por la
empresa de acuerdo a sus canales de
atención— el cliente recibirá una com-
pensación única y total, correspondien-
te al valor declarado del contenido más
aquel del servicio pagado, afirman en el
sitio web. Si son mermas o daños par-
ciales, la indemnización considerará el
valor de los objetos extraviados o daña-
dos, o bien, su totalidad cuando estos no
sean reemplazables o reparables.

Envío de paquetería: 

Cuando la encomienda no llega a destino
Qué hacer si se perdió, fue sustraída, llegó
incompleta o rota o no traía el artículo que
adquirió. ¿Existe una ley que regule a los servicios
de transporte o couriers? Conozca sus derechos.

CONTRATO.— Las condiciones que las empresas ofrecen, como términos del servicio, garantías, tiempos de entrega o límites de indemniza-
ción constituyen un contrato entre las partes y deben cumplirse, afirma el abogado de la USS, Alejandro Gómez 

n Sentencia por pérdida en el despacho
El año pasado se conoció un fallo de un tribunal de Coyhaique a favor de una consu-

midora, a quien una empresa de courier le extravió un computador. Este le había
costado más de $1 millón pero la compañía le ofreció $800 mil como compensación. El
transportista argumentaba que las condiciones están publicadas en su página web y en
todos sus locales y adujo que la clienta declaró la carga en $800 mil, por lo que habrían
cumplido con el deber de entregar información veraz y oportuna. La afectada apeló a la
Ley del Consumidor y el tribunal determinó que no era aceptable el monto inicial como
forma de reparación por el daño ocasionado. Ello, porque el artículo 2° transitorio de la
Ley 19.496 (del consumidor) indica que quedan derogadas todas las normas en con-
trario, de modo que esta prevalece siempre sobre toda aquella que se le oponga. A su
vez, el JPL determinó que no se aplica la obligación de declarar el contenido de una
encomienda si el consumidor puede probar el valor del producto que entregó a despa-
cho. Se aclaró que es deber del proveedor tomar los resguardos para que el paquete
llegara seguro a destino. Además del valor total del equipo el transportista debió pagar
$350 mil por daño moral y una multa de 15 UTM a beneficio municipal.

A TIEMPO
En el Sernac
afirman que los
consumidores
deben exigir a la
empresas que
cumplan los plazos
prometidos, el
precio y las
características del
servicio, como el
lugar de destino.
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