
Problemas
con el pago

CAROLINA MONTERO

Tengo contratado un servicio
de alarma en ADT (antes Secu-
rity Sat) hace muchos años,
con pago automático PAC. Sin
embargo, este no ha funcionado
bien, pues me llaman varias veces en el año para
indicar que tengo una deuda. Me sugirieron cambiar a
PAT y acepté. Ahora dicen que debo dos meses. Les
mandé los comprobantes y después avisaron que era
otra cuota.

4
RESUELTO.— Nos manifestaron de
ADT que se contactaron con su clienta

para comunicarle que su nuevo pago automáti-
co ya se encuentra activo. 

Sin fecha de llegada
ROSEMARY ROBSON

A través del concesionario Portillo La Dehesa soli-
cité un repuesto por importación para mi Peugeot
2008 año 2018. Del fabricante responden que toda-
vía no hay fecha de llegada, pese a que se pidió con
urgencia, pues el auto está detenido. Pagué un ade-
lanto y no me dan información.

4
RESPUESTA.— Nos dijeron de Americar
(Portillo) que el repuesto correspondien-

te fue solicitado el mismo día en que se autori-
zó la reparación. En ese momento este no conta-
ba con una fecha de abastecimiento confirma-
da. No obstante, recientemente se enteraron de
que llegará a Peugeot Chile y de ahí a la sucur-
sal de La Dehesa. Una vez que lo tengan, se co-
municarán con la lectora para coordinar el in-
greso de su vehículo.

Aún no envían el perfume
MAGDALENA DONOSO

Hice un pedido en la firma comercial NYC Perfu-
mes, el cual se confirmó en forma exitosa. Pasan los
días y siempre que consulto figura el estado de mi
compra como “en camino”. Sin embargo, todavía no
me llega. He intentado comunicarme con la tienda sin
obtener respuesta.

4
RESUELTO.— Enviamos este reclamo a
la tienda NYC pero no obtuvimos res-

puesta. No obstante, días después, la lectora
nos avisó que le dieron una solución.

No llegaron las pizzas
BÁRBARA POZO

Realicé un pedido en Papa John’s consistente en
una pizza familiar que ese día venía con otra mediana,

Hace varios días realicé un pedido en el sitio web
www.la-voiremoda.cl, el cual recibí fuera del plazo
de entrega con el que se habían comprometido.

Siguiendo con las instrucciones publicadas res-
pecto de su política de reembolso, ese mismo día les
escribí a su correo electrónico para hacer uso de mi
derecho de retracto. Ello, además, conforme a lo in-

dicado por la Ley del Consumidor. 
Sin embargo, me quedé espe-

rando la devolución de los $59.382
que pagué, y pese a mi insis-

tencia aún no obtengo
respuesta.

No entiendo por qué se
comprometen a contestar
dentro de 24 a 48 horas
si llegado el momento no

cumplen.
Acudí hasta la dirección que se

señala en su página web, y nadie
abre la puerta.

Carolina Prado

Quiere hacer uso de su derecho
a retracto por no cumplir el
plazo de entrega y no puede

AVANCES
Conecta Mayor UC
está en contacto con
la Asociación de
Bancos e
Instituciones
Financieras para
establecer una
alianza estratégica
que permita trabajar
en conjunto en el
tema de las tarjetas
de coordenadas, que
utilizan esas
entidades, dijeron.

Pocos días alcanzó a durar la medida de la
Comisión para el Mercado Financiero (CMF)
que anunció la eliminación de la tarjeta de co-
ordenadas que entregan los bancos, como
método de autenticación. Debido a los cues-
tionamientos en redes sociales y diversos
medios, la CMF decidió finalmente poster-
gar la medida hasta agosto de 2026

Como escribió la abogada María Paz Tagle
Montt a Cartas al Director de este diario, “no
es justo que —siendo Chile un país envejeci-
do— estemos marginando a los adultos ma-
yores mediante la dependencia digital abso-
luta. Las políticas públicas debiesen ir en sen-
tido contrario”.

Una de las lecciones que dejó esta discu-
sión es cómo acercar a los adultos mayores a
las nuevas tecnologías y evitar que entre am-
bos se forme una brecha digital.

Diego Cáceres, experto en ciberseguridad
y académico de la Escuela de Tecnología Uni-
versidad UNIACC, nos señaló que es funda-
mental implementar procesos de alfabetiza-
ción digital adaptados, con un enfoque prác-
tico y gradual. 

Esto incluye capacitaciones presenciales o
virtuales con ejemplos reales, guías paso a
paso con lenguaje claro y material visual, así
como la habilitación de canales de soporte
humano para resolver dudas. 

Además, afirma, las herramientas deben
incorporar un diseño inclusivo: interfaces
simples, tipografías legibles, accesibilidad
para personas con baja visión y flujos que mi-
nimicen los pasos y la complejidad. La segu-
ridad también debe integrarse usando méto-
dos de autenticación biométrica o dispositi-
vos físicos fáciles de usar, afirma.

A su juicio, la responsabilidad de imple-
mentar medidas nuevas involucra a las em-
presas que deben garantizar que sus plata-
formas sean seguras, inclusivas y fáciles de
usar, además de ofrecer programas de capa-
citación y acompañamiento. Pero, también
los usuarios pueden desarrollar sus habilida-
des digitales, aprovechando las instancias de
formación que les ofrezcan y solicitando
ayuda cuando sea necesario.

“Sin embargo, el peso principal recae en
las organizaciones que imponen el cambio,
ya que son ellas quienes deben garantizar
que la transición no excluya a sectores vul-

nerables”, precisa Diego Cáceres. Y sugiere
que los bancos mantengan canales oficiales,
como talleres presenciales, capacitaciones
online, manuales descargables y asistencia
telefónica.

Muchas instituciones también ofrecen si-
muladores o entornos de práctica para fami-
liarizarse con las tecnologías. En opinión del
experto, es clave que las entidades comuni-
quen estos recursos de manera proactiva,
usando medios tradicionales como la radio,
prensa escrita y carteles en sucursales, ade-
más de canales digitales. 

Programas y herramientas

Un buen ejemplo es Conecta Mayor UC
(https://conectamayor.cl/) donde desarrollan
programas y herramientas tecnológicas in-
clusivas y de muy fácil acceso en todo el país.
En paralelo crean metodologías de aprendi-
zaje digital para empoderar y potenciar la au-
tonomía de las personas mayores.

Eduardo Toro, director ejecutivo de Co-
necta Mayor UC explica que un alto porcen-
taje de adultos mayores está muy entusias-
mado por sumarse a las nuevas tecnologías.
Por ello invitan a los interesados a acercarse a
sus municipios para conocer las oportunida-
des de capacitación que entregan.

Los talleres varían todos los meses. Los
aplican en varias regiones y son gratuitos. 

Estas son otras iniciativas: 

n APP MAYOR: aplicación para celulares An-
droid, sin costo, que busca hacer más fácil el
uso del teléfono inteligente. Cuenta con bo-
tones y letras grandes, acceso simplificado a

llamadas y contactos. Posee accesos directos
a números de emergencia y servicios como
Chile Atiende, Fonasa, WhatsApp y Facebo-
ok, junto a guías explicativas de uso.

n PROGRAMA DE EMPODERAMIENTO DIGITAL
(PED): busca enseñar a las personas mayores
que se enfrentan por primera vez a una pan-
talla táctil, a reconocer sus funciones y apren-
der a utilizarla. Su objetivo es empoderar en
el uso autónomo de la tecnología, motivando
la práctica constante de lo aprendido.

n FORMACIÓN DE REFERENTES DIGITALES:
curso de capacitación para instituciones que
trabajan directamente con personas mayores
y aportan a superar la brecha digital desde
sus territorios. A través de módulos teóricos
y prácticos, se aborda desde la comunicación
efectiva hasta la comprensión de la geronto-
logía educativa y digital, culminando en la
implementación práctica del programa.

n VOLUNTARIADO: talleres o jornadas digita-
les donde instituciones invitan a sus colabo-
radores a sumarse a la cruzada por la supera-
ción de la brecha tecnológica. Se capacita,
acompaña y facilitan encuentros intergene-
racionales, asegurando un propósito claro y
resultados tangibles, en colaboración con or-
ganizaciones con presencia en el territorio.

Nueva aplicación

Nos informaron que están en proceso de
desarrollo de una nueva aplicación para arti-
cular a actores públicos y privados, facilitan-
do, a través de una experiencia simplificada e

intuitiva, el acceso a descuentos, beneficios,
contenidos y servicios útiles. También se in-
cluye el primer asistente conversacional inte-
ligente del país diseñado, para acompañarlos
en su proceso de alfabetización digital.

Según señaló Toro, “la brecha digital es
una realidad en los ayores, y los talleres que
impartimos a lo largo del país nos demues-
tran que, con una metodología adecuada
pueden aprender”.

Otros cursos

Además, cada vecino puede acercarse a su
municipio para conocer otros cursos.

En Las Condes hay tres talleres anuales de
“Herramientas Tecnológicas” en el Círculo
de Encuentro El Canelo. Hay niveles básico,
intermedio y avanzado con temas como com-
putación básica, uso de internet y de redes so-
ciales y de cómo ocupar las aplicaciones.

El valor del taller es $5.000 mensual con
Tarjeta Vecino vigente. También hay cursos
gratis de alfabetización digital y uso de telé-
fonos inteligentes. Hay que inscribirse en
www.lascondes.cl

Ñuñoa también ofrece cursos a través del
Departamento de la Persona Mayor de Dide-
co. Se enfocan en la alfabetización digital a
través de talleres de computación básica y
avanzada, así como también de uso de celu-
lar en sus niveles básico y avanzado. 

Los talleres son gratuitos y están dirigidos
a mayores de 60 años que residan en la co-
muna, acreditándolo con la Tarjeta Vecino. 

Este semestre desarrollarán actividades en
conjunto con la USS, específicamente un nue-
vo taller de manejo de celular y redes sociales.

Capacitación y talleres:

Sí se puede acortar la brecha que separa 
a la tercera edad de las nuevas tecnologías

Tras la resistida medida de eliminar las
tarjetas de coordenadas, este grupo
reclamó por su marginación y nos
recordó que Chile es un país envejecido.
¿Cómo acercarlos al mundo digital?

INTERÉS.— Expertos aseguran que un alto porcentaje de los adultos mayores está muy entusiasmado por aprender nuevas tecnologías.
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A través de la página web de Pestec los contacté
para que vinieran a atender una emergencia de aguas
servidas en mi departamento.

Me derivaron a un número de WhatsApp donde me
informaron que debía pagar $550.000 y me rediri-
gieron a un link para realizar la operación.

Les mandé el comprobante, pero nunca cumplie-
ron con el servicio.

Pese a mis reiterados intentos de contacto, la em-
presa dejó de responder y me bloqueó en WhatsApp.
No me han devuelto el dinero y tampoco entregan
correo electrónico ni RUT. Solo me dieron el nombre
de una persona que tampoco responde.

Consuelo Jadue

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

Le pidieron dinero adelantado 
de la empresa de desinsectación
y nunca fueron al domicilio
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en promoción, a $1, más unos rollitos de jamón. No nos
importó que hubiera más demora de lo habitual por-
que la solicité con anticipación para celebrar el aniver-
sario de mis suegros. Siendo las 20:30 horas me con-
tactaron para avisarme que hubo un error y que la
orden debía llegar a otra sucursal. Les pregunté que
por qué no me habían dicho desde un comienzo y res-
pondieron que no tenían tiempo para estar llamando.
Aceptaron que anulara la compra pero aún no recibo
el reembolso.

4
RESUELTO.— Remitimos este reclamo a
la empresa, pero no recibimos respuesta.

La misma lectora nos avisó días después que le
reembolsaron el dinero.

Se acabó el aceite
JULIO DANIELS F.

A través de la página
web de Tottus adquirí 12
botellas de aceite de mara-
villa por un valor unitario de
$2.000 más $3.990 por el
despacho. Me llegó la con-
firmación y aviso de fecha
de entrega. Posteriormente
mandaron una comunica-
ción de que anularon el pedido, sin dar más explicacio-
nes. Insistí en conocer los motivos y precisaron que
fue por falta de stock. Me parece absurdo.

4
RESUELTO.— Nos avisaron de Tottus
que contactaron a su cliente para entre-

garle las explicaciones del caso y le ofrecieron
medidas de compensación.

Pide residencia definitiva
RITA DAVIDSON

En junio de 2024 realicé mi solicitud de Residencia
Definitiva, adjuntando todos los documentos, entre
ellos el certificado digital de antecedentes policiales
de Suecia, mi país de nacionalidad. El 5 de julio envié el
mismo certificado, en original, a la dirección del Servi-
cio Nacional de Migraciones y desde entonces que es-
tá en trámite. El 2 de junio pasado recibí una notifica-
ción solicitando el citado documento, mencionando
que mi país de origen es Ucrania. Si bien nací allá, nos
fuimos con mi familia a Israel cuando yo tenía 2 años.
Entonces obtuve la nacionalidad israelí y todos renun-
ciamos a la ucraniana. En 2008 nos trasladamos a
Suecia y adquirimos esa nacionalidad, con la que lle-
gué a Chile en 2022, y la mantengo hasta ahora. Por
eso no comprendo el requisito de la autoridad, pues no
mantengo ningún vínculo con Ucrania.

4
RESPUESTA.— Nos explicaron del Ser-
vicio Nacional de Migracione que, con-

forme a los procedimientos establecidos, la sub-
sanación también puede efectuarse a través de
la página web de la institución. Son válidas am-
bas vías para la presentación y evaluación de

documentos, con el fin de emitir la resolución
correspondiente cuando corresponda. Respec-
to de su consulta sobre el país de origen, seña-
lan que solicitan los antecedentes penales del
país que figura como de origen en el sistema, lo
cual puede basarse en distintos antecedentes
migratorios registrados (lugar de nacimiento,
nacionalidades anteriores, o historial de resi-
dencia). Sin perjuicio de lo anterior, entienden
la situación de la lectora y los datos expuestos
sobre su nacionalidad sueca y la imposibilidad
material de obtener documentación de Ucra-
nia. Dicha información será considerada por el
servicio, dijeron, para evaluar los antecedentes
acompañados, junto con las observaciones en-
tregadas, en el contexto del análisis de la solici-
tud de la requirente.

Debe medir 
la temperatura

GABRIEL DURÁN OLIVARES
Mi esposa me regalo una cafetera Nespresso, pero

notamos que entrega el café muy frío. Reclamé y me
piden que compre un termómetro de cocina, de mi
bolsillo, para tomar la temperatura y verificar lo que
digo. Si no, debo solicitar un servicio técnico previo
pago de $43.000. No tiene sentido, pues la máquina
no vale más de $70.000.

4
RESUELTO.— Nos comunicaron de Nes-
tlé que se contactaron con la compradora

para validar su garantía y proceder al cambio
de la máquina

Había finiquitado 
el contrato

MARÍA DE LA LUZ MEZA
Mantenía un contrato llamado

“Riesgo Vital Persona” de la Uni-
dad Coronaría Móvil (UCM)
desde 2013. El 24 de octu-
bre de 2024 cancelé la deu-
da total por $304.540 y di
por terminado el convenio. De
ello informé a la jefa de atención a
clientes. No fue posible entregar físi-
camente la renuncia, porque carecen de oficinas y en
la página web no hay acceso al formulario respectivo.
Jamás recibí respuesta de recepción del correo y de la
transferencia por la cancelación de la deuda. En enero
me mandaron un recordatorio de una presunta deu-
da. Pero no lo renové.

4
RESUELTO.— De UCM nos informaron
que, lamentablemente, por un involunta-

rio error de proceso, se generó la situación que
alude la reclamante a quien contactaron. Junto
con ofrecerle disculpas, le avisaron que dispu-
sieron la inmediata suspensión de las acciones
de cobranzas. Ella misma nos confirmó lo ante-
rior, muy agradecida.

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