
Estaba en el paradero de buses,
alrededor de las 6:30 de la mañana
cuando revisé la aplicación Red Mo-
vilidad, que indicaba que la siguiente
máquina del recorrido C13 pasaría
en 20 a 24 minutos. Como no podía
esperar, comencé a avanzar cuesta
arriba hacia la parada del bus C16,
que me queda a 20 minutos.

Sin embargo, al poco rato pasó el
bus C13 que no figuraba en la apli-
cación porque no tenía el GPS acti-
vo. Casi tuve que rogarle que se de-
tuviera, lo que hizo gentilmente.

En sectores donde existe un solo
recorrido la falta de información
confiable genera incertidumbre, es-
trés y decisiones desfavorables para
quienes deben llegar temprano a
destino. Sería importante fiscalizar
el funcionamiento del GPS en los bu-
ses y promover mayor flexibilidad de
los conductores en paraderos ubica-
dos en zonas con pendientes pro-
nunciadas o de difícil acceso, en es-
pecial adultos mayores o personas
con movilidad reducida.

M. Jesús Donoso Campamá

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

El GPS del bus no
estaba conectado

Trato a paciente terminal
Claudio Vargas Rojas

Durante la estadía de mi padre, pa-
ciente terminal, en el Hospital Barros
Luco Trudeau fuimos presionados reite-
radamente para trasladarlo a su domici-
lio, apelando a protocolos y a una visita
funcional del sistema. Profesionales de la
salud insistían en que el hospital es un lu-
gar para dar vida y sanar, no para espe-
rar la muerte, incluso cuando ello implicaba enfrentar sus últimas horas en casa sin el
alivio adecuado del dolor. Escuchamos, además, cómo algunos funcionarios se referían
en voz alta a pacientes terminales con términos indignos, como si ya no fuesen personas.
Me pregunto en qué momento el sistema público de salud, cuya misión en cuidar la vida y
la dignidad humana, normalizó prácticas que despojan a las personas de su condición más
básica, que es ser tratadas con respeto.

RESPUESTA.— Junto con ofrecer disculpas a los afectados, nos señalaron del Hospital Barros
Luco Trudeau que se analizarán profundamente los eventuales hechos relatados dado que no con-
cuerdan con la implementación constante de diversas acciones institucionales focalizadas en res-
guardar la dignidad, el acompañamiento y el respeto hacia los pacientes que se encuentran en etapa
terminal o en un proceso de final de vida. Añadieron que se reforzarán de manera interna las accio-
nes orientadas al trato humanizado y a la adecuada comunicación con pacientes y familias, particu-
larmente, en contextos de enfermedad avanzada, proceso de fin de vida y manejo del duelo. En casos
de disconformidad con el servicio, invitan a las familias a acudir a los canales formales de participa-
ción y retroalimentación, tales como las OIRS, a través de las cuales se puede revisar la situación
denunciada y adoptar las medidas correspondientes. 
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Le negaron las tapas
STEPHANIE LEMA

Hice una compra en
McDonald’s para consu-
mir en el local, pero al pe-

dir tapas para los vasos me
señalaron que solo se entre-

gan en pedidos para llevar.
Les expliqué que estaba con

dos niños de 11 y tres años y no
quería que se derramaran las bebidas,

pero no aceptaron. No obstante, ante mi
insistencia, accedieron de mala manera. Entiendo que hay que
reducir, reciclar y reutilizar, pero aquí hubo poca empatía y un
mal servicio al cliente.

4
RESUELTO.— McDonald’s nos respondió que
contactaron a la lectora y le aclararon lo ocurrido.

Ella nos confirmó que le explicaron que si bien los va-
sos para consumo en el local se dan sin tapa, la indica-
ción es que si el cliente la solicita, se le debe pasar. 

Dos veces en el taller
GÜNTHER BOCIC ÁLVAREZ

En diciembre de 2024 compré una caminadora en Kidscool,
que falló en octubre pasado. Desde entonces ha estado dos
veces en el taller y cada vez que la devuelven se echa a perder.
Una vez se quemó el motor y la tarjeta de memoria. La segun-
da, salió olor a quemado y no la usé. No dan solución.

4
RESUELTO.— De la empresa (Todoproductos)
nos dijeron que siempre han atendido a nuestro

lector, sin costo, pese a que el producto no está en ga-
rantía. Avisaron que le darían una solución y, después,
él nos contó que así fue.

Problema con el RUT
MARÍA ANGÉLICA CUEVAS MERINO

Consulté por teléfono en Banmédica sobre el reembolso
que se aplica en kinesiología para tratar a mi hijo. Amable-
mente me dijeron que en cualquier parte pagaríamos el 70% y
el resto lo cubre la isapre, subiendo las boletas y orden médica
en la página web. Cuando él intentó hacer el trámite de devo-
lución rechazaron el RUT. Consulté y señalaron que toda la
información era errónea y me dieron una dirección para man-
dar un e-mail. Aún no contestan.

4
RESUELTO.— De Banmédica acusaron recibo y,
días después, la lectora nos avisó que habilitaron

el RUT del centro médico para realizar el reembolso.
Le indicaron una fecha de pago que está esperando.

Abrieron y dañaron su maleta
CRISTIÁN POBLETE PIMENTEL

Viajé vía Jetsmart desde Puerto Montt a Santiago y al ate-
rrizar, esperé 20 minutos por mi equipaje, el cual venía total-
mente destruido. Así, el contenido y artículos personales se
encontraban expuestos. En ese momento de angustia y frus-
tración fui al counter de servicio al cliente, donde tomaron
fotos y completé una ficha para que analizaran el caso. Días
después me solicitaron adjuntar evidencias y cumplí. Sin em-
bargo, aún no hay respuesta.

4
SOLUCIONADO.— Nos avisaron de Jetsmart
que le pidieron más detalles al lector y le infor-

maron que su caso estaba en gestión. Posteriormente le
comunicaron sobre el motivo de lo sucedido con su
equipaje y le otorgaron una atención comercial como

gesto, “con el fin de reforzar nuestro compromiso con
la experiencia de nuestros clientes”, dijeron.

Un cobro extra
PAOLA CALDERÓN OJEDA

Entregué el departamento que había arrendado a través de
Houm, donde vivió mi hijo. Después me enviaron un listado con
varios arreglos supuestamente realizados en la vivienda, ad-
juntando una factura que no indica que se trate de ese inmue-
ble. Podría ser cualquier parte, pues no agregaron la evidencia
y tampoco están dispuestos a realizar una visita o videollama-
da. Fuera de la garantía, sumaron un extra por $346.848, que
me parece arbitrario. Cuando firmé el acta de entrega hice
observaciones, ya que en las fotos iniciales no se observan
paredes recién pintadas ni alfombras impecables. Solo “buen
estado”. Yo lo devolví limpio y con el inventario completo.

4
RESUELTO.— De Houm nos señalaron que tras
comunicarse directamente con la reclamante, se

le entregó una respuesta formal y se alcanzó un acuer-
do de pago respecto de los montos observados.

No se puede comunicar
PILAR CERECEDA

Adquirí una mesa en la tienda Nórdico Nativo y no cumplie-
ron con la entrega. Al principio la comunicación fue fluida, pe-
ro después dejaron de responder por los canales oficiales,
WhatsApp y correos electrónicos. Han ignorado todos mis re-
clamos y se vencieron los plazos legales. No tienen tienda físi-
ca, pero mantienen su página web activa.

4
RESUELTO.— Mandamos esta queja a la empre-
sa, pero no nos contestó. La lectora nos avisó pos-

teriormente que le dieron una solución.

Se soltó la bandeja
CHRISTIAN JACCARD V.

Llevé mi camioneta BYD a la mantención de 10.000 km a
Astara Lo Barnechea. Dos días después, circulando por una
carretera, se desprendió la bandeja. Es una pieza metálica que
va bajo el motor que produjo un tremendo ruido y vibración.
Tuve que detenerme bruscamente y el vehículo de atrás casi
me choca. Me estacioné en un lugar sin berma para amarrar la
pieza con un gancho de remolque y así continuar el viaje hasta
un lugar seguro. El problema es que no fijaron correctamente
la bandeja. Reclamé y no me contestan.

4
RESUELTO.— Remitimos este caso a la empresa
mencionada pero no nos contestó. Días después

el lector nos narró que se comunicaron con él y llega-
ron a un acuerdo.

Cobranza por dispensador
MARTA SILVA MORALES

Desde 2023 tuve contratado el servicio domiciliario de dis-
pensador de agua con filtro de Maihue. He tenido dos cambios
de domicilio y aunque la primera vez no hubo problemas, en
noviembre no fue posible la instalación por parte de la empre-
sa. Pese a que no conté con el servicio, pagué 60 días después
del término de contrato, pero sigo recibiendo cobranzas.

4
RESUELTO.— De Maihue nos informaron que
la solicitud de baja se hizo el 13 de noviembre pa-

sado por lo que los 60 días se cumplieron el 13 de ene-
ro. Precisaron que las notificaciones que recibió nues-
tra lectora corresponden a los 60 días por diciembre y
13 días de enero. Ambos documentos fueron pagados
recientemente y no hay deudas pendientes.

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

Los métodos para estafar por celular incluyen los
mensajes de WhatsApp, correos electrónicos que simu-
lan ser de un banco o un SMS que tiene el carácter de
urgente. Así suelen partir los fraudes digitales, según
precisan en la empresa de ciberseguridad Resility.

Además de la precaución y desconfianza de los pro-
pios usuarios ante este tipo de mensajes, existe tecnolo-
gía que puede ayudar a no caer en fraudes.

Uno opción es la plataforma AntesdelClick.com,
que es gratis y donde no hay que registrarse. Según ex-
plican en la empresa, ofrecen analizar URLs, correos
electrónicos, números telefónicos y mensajes sospecho-
sos, entregando un diagnóstico rápido y claro para el
usuario.

“El problema es que la mayoría de las personas no tie-
ne una forma simple de verificar si está frente a un in-
tento de fraude. Y en ese momento, la decisión se toma
en segundos”, explica Patricio Campos, CEO de Resility y
creador de la herramienta.

La solución cruza la información ingresada por el
usuario con bases de datos que contienen más de 25 mil
dominios maliciosos conocidos, a lo que suma modelos
de inteligencia artificial capaces de detectar patrones
asociados a estafas digitales y al phishing.

El resultado se presenta como “seguro”, “sospechoso”
o “peligroso”, así, en lenguaje simple y

concreto. Dice que para
usar esta herramienta
no se requieren cono-
cimientos técnicos

(ideal para adul-
tos mayores)
y es apta para

todo público.
Para más infor-

mac ión se puede
consultar en el sitio
www.resility.io

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

Las estafas se pueden evitar 
usando herramientas tecnológicas

Dar propina implica que el cliente está
conforme con el servicio que le dieron y
acepta añadir un porcentaje del valor de su
boleta para que vaya en forma directa a la
persona que lo atendió. Esto corre principal-
mente para restaurantes, fuentes de soda, ca-
fés, heladerías o cualquier local donde se ex-
pendan alimentos.

No obstante, cada cierto tiempo se sabe de
locales que añaden el 10% habitual en la
cuenta final con la frase “sugerida”—sin
preguntarle al cliente— lo que puede inco-
modar a algunos. También molesta a quie-
nes compran un alimento, frente al mesón y
—sin mediar un servicio a la mesa— les pre-
guntan: “¿Desea agregar propina?”. No to-
dos se atreven a decir que no.

Conocido fue el relato de la tiktokera espa-
ñola Yurema Belloso, quien pidió un café pa-
ra llevar en un local de Viña del Mar. Según
contaba, la cuenta era de $3.100, pero cuan-
do le dieron el vuelto de un billete de
$10.000 que pasó, notó que faltaba dinero.
La respuesta del dependiente fue que era por
la propina. Lo que más le molestó fue que ni
siquiera le preguntaron si deseaba dejar ese
monto y asumieron que sí.

Hasta un café

No es extraño que en algunos locales de
expendio de café, al momento de pagar con
tarjeta en la caja, el dispositivo haga transitar
al cliente por varios pasos —uno preguntan-
do si quiere dejar propina— hasta llegar a la
acción final. Ello pese a que no hubo un ser-
vicio a la mesa.

Hace poco José Manuel Corvalán escribió
a este diario sobre la práctica de tener que
dar propina por comida antes de su entrega.
Para él, más que una simple molestia, se con-
vierte en una “extorsión”, señaló.

Hay que tener claro que en Chile, dejar
propina es un acto voluntario y su entrega
está regulada por ley.

Como lo establece el artículo 64 de la Ley
No 20.729, en los establecimientos donde se
atiende público a través de garzones —como
restaurantes, pubs, bares, cafeterías, discote-
cas, fondas y similares— el empleador debe-
rá sugerir, en cada cuenta de consu-
mo, el monto correspondiente a una
propina de a lo menos el 10% del
mismo, la que deberá pagarse por
el cliente, salvo que este manifieste
su voluntad en contrario.

Según se señala a través de la Di-
rección del Trabajo (ORD. Nº935/
12 de marzo de 2014) de ello se
desprende que es una sugerencia
y debe cumplirse mediante la in-
dicación de una cantidad preci-
sa de dinero. Se agrega que el
documento se extiende por
escrito y es distinto a la bole-
ta que se otorga para fines
tributarios.

También se cita que cuan-
do se dictó la normativa, se

entiende que lo anterior solo opera en aque-
llos establecimientos en que el trabajador
preste servicios a los clientes en las mesas del
local, y como consecuencia de la oportuni-
dad y cordialidad de su atención. 

Así, no se extiende a aquellos casos en que
el cliente adquiera uno o más productos

en un mesón, bajo un sistema de auto-
servicio o en que las labores de los tra-

bajadores se limiten a su entrega o al
cobro del respectivo importe.

Por aplicaciones

Hace un tiempo el Ser-
nac recibió diversas de-
nuncias de consumido-
res que reclamaban por-
que las aplicaciones de
delivery les incluían la
propina de los reparti-
dores en el valor final
del pedido. Por ello
ofició a cuatro de las

empresas para abordar estas quejas, respec-
to de la predeterminación de la interfaz de
usuario, por dejar ese monto extra.

Según informaron en ese servicio, incluso
una de ellas había instalado una sugerencia
predeterminada que ascendía al 12%, en lu-
gar del 10% regulado por norma.

Mercedes Guzmán nos contó que hizo un
pedido de comida a través de una empresa
de delivery, pero que tuvo problemas con el
repartidor pues este no portaba documentos
y no lo dejaron ingresar a su condominio. Se-
gún nos narró, cuando se quejó a través de
WhatsApp que su caso le parecía una irregu-
laridad, el motorista la llenó de insultos. Re-
clamó por medio de la aplicación porque se
dio cuenta de que le habían cobrado la propi-
na. Tras la gestión de Línea Directa, de la em-
presa le ofrecieron disculpas, pero le dijeron
que no podría recuperar ese monto, pues se
abona directamente al empleado.

En el Sernac informan que la propina su-
gerida la paga el cliente solamente si está de
acuerdo y considera que ha recibido un ser-
vicio de calidad. 

En el organismo advierten que el monto
sugerido debe venir desagregado en la

entrega de la cuenta y esta no puede
entregarse totalizada y condiciona-
da al pago del monto de compra su-
mado al de la propina.

Si los consumidores son obligados
a pagar propina, la empresa está co-
metiendo una infracción a la Ley del
Consumidor por cobrar un precio su-

perior al informado, arries-
gando una multa de hasta 300
UTM (más de $20 millones).

A lo anterior podría sumarse
la infracción por no respetar el

derecho a una información veraz y
oportuna; el de libre elección del bien o
servicio; y el deber de profesionalidad
de las empresas.

Otro punto importante es que las
propinas son un beneficio adicional
a los trabajadores, por lo que no for-
man parte de sus remuneraciones
imputables.

Consumo en restaurantes:

La entrega de propina se sugiere y el cliente
elige si quiere agregarla al pago de la cuenta

MEDIOS
Los trabajadores
tienen derecho a
recibir todas las
sumas que se
entreguen como
propina, que pueden
ser en efectivo,
mediante el uso de
tarjetas de débito, de
crédito, cheques u
otros medios
similares de pago.
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Se entiende que el consumidor la otorga solamente si está de acuerdo y considera que ha recibido
un servicio de calidad en el establecimientos, siempre que sea atención a la mesa.
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