
El guía no subió su maleta 
y esta se quedó en el hotel

En febrero contraté
un paquete de viaje a
través de Turismo Co-
cha por tres sema-
nas para dos perso-
nas a Europa. 

El valor era supe-
rior a los $9 millo-
nes, incluyendo pa-
sajes, tours, estadías
y otras prestaciones.
La atención de la ejecu-
tiva fue adecuada y oportuna y salimos el
22 de mayo rumbo a París.

El 29, al llegar a Milán, nos percatamos
de que mi equipaje no venía en la carga del
bus. Según me enteré después, lo habían
“encontrado” en la recepción del hotel de
Lyon, desde el cual habíamos salido esa
mañana, y ahí se quedó.

Le había entregado mi maleta al guía
del tour y desde entonces comenzó una
travesía que ha durado hasta hoy, sin que
me den una solución. La agencia argu-
menta que es el operador turístico el res-
ponsable de resolver, ¡pero el servicio lo
compré a la intermediaria!

Óscar Pinto

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

No le quedaron bien las
prendas que compró

H i c e u n a
compra online
en Zara, que lle-
gó con bastante
atraso. Me probé
las prendas y deci-
dí devolverlas porque no me
quedaban bien. Fui a la tienda y
me dijeron que no podía regresarlas ya
que en su sistema aparecía que aún no lle-
gaban a mi casa.

Llamé y respondieron que en 72 horas
estaría todo solucionado. He insistido to-
dos los días y aún no hay respuesta. Dicen
que “escalaron” mi caso, pero no tengo
ninguna solución hasta ahora. Temo que
si se siguen demorando, después me di-
gan que estoy fuera de plazo para el re-
embolso.

Carmen Giacoman

Q U E  N O  L E  P A S E

Reembolso por gasfitería
PEDRO MIQUEL RODRÍGUEZ

Tuve una urgencia en mi domicilio y en Auxilia aproba-
ron los trabajos de gasfitería, que debí pagar yo por la
emergencia. No hay manera de que me reembolsen, pese
a mis diferentes vías de contacto.

4
RESUELTO.— Nos dijeron de Auxilia que
recibieron la solicitud de reembolso el 9 de

agosto y ya está aprobada. El depósito de $56.352
se verá reflejado en la cuenta del cliente en los
próximos días.

Falla en cortacorriente
WILLIAM VENEGAS GALAZ

Compré un Toyota Rush 2023 en Bruno Fritsch Plaza
Oeste en abril de 2023, ocasión en la que me regalaron e
instalaron un cortacorriente. En febrero quedé en pana
en Chillán y debí pagar una grúa por $500 mil para lle-
varlo al taller de La Florida. Allí dijeron que el problema
era la batería. En junio se repitió el inconveniente y esta
vez lo dejé en el local de Chillán, donde me cobran $320
mil por un desperfecto en el mismo cortacorriente.

4
RESUELTO.— Nos señalaron de Bruno
Fritsch que el concesionario de Chillán no es

de la misma empresa. No obstante, para su tran-
quilidad, realizaron un chequeo total del vehículo
y evidenciaron que este se encuentra totalmente
operativo y en perfectas condiciones.

Dos años a nombre suyo
DIEGO PONCE

Vendí un vehículo en 2022 e hice los trámites en la
Notaría Guillermo Pérez de Rancagua. En todo este tiem-
po no hicieron la transferencia, pese a que pagamos por
eso. No puedo viajar desde Santiago y no responden mis
mensajes. Al descargar el certificado de anotaciones vi-
gentes y revisar en el Registro Civil, sigo apareciendo co-
mo dueño. Por eso, tengo deudas de tag ajenas.

4
RESUELTO.— Enviamos este reclamo a la
notaría, pero no obtuvimos respuesta. Días

después el lector nos avisó que se hizo la transfe-
rencia y que está a la espera del padrón. Además,
se comprometieron a asumir los cargos del tag.

Cambios en vuelo de noche
PATRICIO LIZAMA

El 9 de julio debía to-
mar un vuelo de Madrid
a Santiago en Latam pe-
ro me avisaron que sal-
dría con atraso. Como
tenía tiempo, me fui al
salón vip donde estuve
atento a la pantalla informativa. La hora avanzaba y no
daban noticias por lo que me dirigí a la puerta indicada y
no había nadie. Cuando conseguí hablar con personal de
la aerolínea, supe que habían cancelado el despegue has-
ta las 17 horas. Me enviaron en taxi a un hotel de madru-
gada. Esto significó un gran desgaste y cansancio, pues
tenía planeado viajar de noche y con este cambio perdí
varias reuniones y compromisos familiares.

4
RESPUESTA.— Nos avisaron de Latam que
se comunicaron con nuestro lector y que ya

atendieron el caso que les presentamos.

Padre deudor de pago
MARGARITA ANDÍA AROS

En mayo mi abogado ejerció una acción judicial contra
el padre de mi hijo en el 4º Juzgado de Familia de Santia-
go, por incumplimiento de pensión de alimentos. Desde
entonces ni siquiera realizan la liquidación de la deuda,
pese a que es una causa urgente. Siento que se está pro-
tegiendo a personas que no cumplen con sus deberes y
que perjudican a los hijos. Además, con la lentitud que
trabaja esta institución, no se pueden solicitar las medi-
das de apremio que corresponden.

4
RESPUESTA.— Nos explicaron del Poder
Judicial que existe un atraso debido a la can-

tidad de trámites pendientes que tiene la Unidad
de Liquidaciones Especializadas, que al 7 de agos-
to de 2024 alcanzaba 61.447. Este incremento en la
carga de trabajo se produjo luego de la implemen-
tación de la Ley 21.389 sobre el Registro Nacional

de Deudores de Alimentos y la Ley 21.484 sobre
Responsabilidad Parental y Pago Efectivo de Deu-
das de Pensiones y que no consideraron aumento
de personal para los tribunales. Nos adjuntaron la
resolución del trámite (indicando folio y causa) y
la liquidación requerida, ya notificada a las partes.
Días después la lectora nos escribió para avisar
que le dieron una solución.

Trámite en la isapre
RAÚL WÜNKHAUS HAMDORF 
CURICÓ

Fui a la sucursal de Cruz Blanca en mi ciudad a desafi-
liar a mi hijo de 27 años de edad, ya que se recibió de la
universidad y empezará pronto a trabajar. Una ejecutiva
me respondió que ya no estaban haciendo mantención
pero como insistí, me pidió llevarle el contrato de él para
eliminarlo. No tengo tal documento y me parece que
tampoco debería entregarlo yo. Ya había hecho el mismo
trámite con otro hijo y no tuve que presentarles nada.

4
SOLUCIONADO.— Nos informaron de
Cruz Blanca que revisaron los antecedentes

del caso y abordaron directamente el reclamo con
el afiliado, “manteniendo la confidencialidad de
la información, tal como indica la ley”. El mismo
lector nos avisó que su situación ya se resolvió.

No tuvieron el auto a tiempo
MARCELO LAZEN ARANKI

Reservé un automóvil en Avis el 26 de julio, con retiro
en el aeropuerto de Temuco el 8 de agosto. Se pagó con
anticipación y un día antes del viaje me pidieron la docu-
mentación de rigor, la cual completé en su página web.
Asimismo, saldé de nuevo por adelantado la reserva que
solicitaban. Sin embargo, a pocas horas de tomar el
avión el jefe de la sucursal me envió un e-mail dando ex-
plicaciones banales por las cuales no podían entregarme
el vehículo, sin darme ninguna alternativa. Con mi familia
nos vimos obligados a conseguir, a última hora, un auto
en otra empresa, por el que tuve que cancelar más.

4
ACLARADO Y RESUELTO.— Nos precisa-
ron de Avis que, en comunicación con el lec-

tor, le anunciaron el reembolso del valor pagado

en un plazo cercano. Precisaron que la falta de dis-
ponibilidad del vehículo tuvo su origen en la ex-
tensión inesperada de otro alquiler, lo que afectó
directamente la programación de la flota en ese
momento. La anulación de la garantía de reserva
se hizo el 12 de agosto. Dijeron que este tipo de
situaciones no son habituales en la compañía y
que transmitieron los comentarios del reclamante
a las jefaturas responsables con el propósito de co-
rregir las falencias en las que se pueda estar incu-
rriendo, tomar las medidas pertinentes y mejorar
su calidad de servicio.

Orden de no innovar
DANIEL GUTIÉRREZ BUNSTER

La isapre Consalud subió mi plan base familiar en un
9% a principios de este año. Luego de recibir la carta de
adecuación, presenté un recurso de protección y la reso-
lución me fue favorable, mediante una orden de no inno-
var. Como resultado se suspendió el alza mientras dure el
proceso, de modo que deberían devolverme el dinero co-
brado de más por los meses que pasaron y ahora que el
plan volvió al monto original. Sin embargo, eso no sucede
pese al tiempo transcurrido.

4
SOLUCIONADO.— Nos comunicaron de
Consalud que le dieron respuesta directa a

nuestro lector. Este, a su vez, nos confirmó que re-
solvieron el problema.

Facturan a su nombre
RODRIGO ZAROR

El 1 de diciembre de 2023, como representante legal
de la sociedad Inmobiliaria Santa Rosa SpA, firmé un
contrato TAG con la Concesionaria Ruta 5 Talca-Chillán
S.A. (Survías), para un vehículo de propiedad de esta fir-
ma. Por lo anterior, deberíamos recibir las facturaciones
y cobros a nombre de nuestra inmobiliaria, lo cual no ha
ocurrido. Llegan a mi nombre y cédula de identidad. He
reclamado en varias oportunidades, sin éxito.

4
RESUELTO.— Línea Directa remitió opor-
tunamente este caso a Survías, pero fue el

lector el que nos avisó que “se ha solucionado el
problema de la facturación errónea”. 

Para sus cartas, preguntas y foto-denuncias diríjase a la casilla 13D / Santiago, a linea.directa@mercurio.cl o al fax 2956 2611
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Comprar en el extranjero es
una buena opción para quienes
buscan precios convenientes,
productos que en Chile no exis-
ten o simplemente hacer transac-
ciones, sin moverse de la casa.

Según informan en la platafor-
ma chilena de e-commerce inter-
nacional Delex, se estima que la
mitad de los usuarios de internet
en Chile son compradores por in-
ternet. En cuanto a los mercados
de mayor expansión, mencionan
a China, Estados Unidos y Euro-
pa, que marcan una tendencia
global que ya está asentada en
nuestro país.

Asimismo, de acuerdo a cifras
del Servicio Nacional de Adua-
nas, las importaciones minoristas
pasaron de 500 mil en 2012 a 29
millones en 2019, una estadística
que no hizo más que consolidarse
tras la pandemia.

Algunos compradores inician
sus negocios propios abastecién-
dose en el extranjero y ya saben
cómo manejarse en este tipo de
transacciones. No obstante, siem-
pre se van sumando más, que no
necesariamente conocen los pla-
zos ni etapas del proceso.

Personas y empresas

Según nos explicó Francisco
Díaz, socio de Delex, el comercio
electrónico se divide en sitios
web especializados tanto para
personas naturales como para
empresas. “No se trata de ser ex-
cluyente, sino que cada segmento
tiene metodologías de compra
distintas”, aclara.

Por ejemplo, dos conocidos si-
tios, Aliexpress y Alibaba, son de
la misma compañía, pero tienen
enfoques distintos. El primero es
para consumidores individuales
que buscan realizar compras rá-
pidas y en pequeñas cantidades.
El segundo se centra en el comer-
cio mayorista entre empresas,
donde el lenguaje es más técnico
y se requiere un conocimiento só-
lido de comercio exterior para
manejar correctamente la carga y
las soluciones logísticas.

En el caso de Delex, señala,
ofrecen orientación a quienes es-
tán iniciando su empresa y no tie-
nen experiencia, para acceder a
un catálogo más amplio de pro-
ductos, con precios competitivos
en este mercado.

En la mayoría de los casos no es
necesario contratar a un agente
de Aduanas, dice el ejecutivo, pe-
ro para importaciones que supe-

ren los US$ 1.000 la aduana de
Chile exige que el proceso sea
gestionado por una empresa de
este tipo. Por ello, es crucial ase-
sorarse previamente y tomar en
cuenta que cada oficina tiene cos-
tos de servicio diferentes. 

Pero ¿cuáles son los problemas
con los que se puede encontrar un
comprador?

Francisco Díaz advierte que
uno de los problemas más comu-
nes es la piratería, pues existen
portales que venden productos
etiquetados como “réplicas”, que
en realidad es un eufemismo de
“pirata”. Esto en Chile está prohi-
bido, aunque existen países que
no enfrentan este problema y es
posible comprar tales artículos en
el comercio internacional.

De igual modo, no se permite
importar accesorios para rifles de
aire, aunque el uso de estas armas
para fines deportivos es legal en el
país. Ello se debe al uso indebido
en la fabricación de armas caseras
o “hechizas”. La Dirección Gene-
ral de Movilización Nacional ha
emitido una alerta al respecto, co-
municando esta prohibición.

Los que sí se pueden traer, pero
requieren una revisión adicional,
son los bebestibles, comestibles o
productos para el cuerpo huma-
no. Estos necesitan tramitación
con la entidad correspondiente
para asegurar que cumplan con el
etiquetado y las normativas na-

cionales al ingresar al país, dice.
El lector Jorge Escobar compró

mercaderías para abastecer su
pyme, consistente en baterías pa-
ra el área de equipos médicos. Se-
gún nos contó, el proveedor de
China envió la encomienda con
un valor equivocado, y una vez
que llegó a Chile, Aduanas la re-
quisó. Se enteró de que debía pa-
gar una multa por “subvalora-
ción” para liberar la carga, cuyo
flete le salió $1,5 millones. “Estoy
dispuesto a cancelar el gravamen
que señala Aduanas, pero no me
indican el monto y tengo órdenes
comprometidas”.

En la ocasión, la entidad estatal
no nos respondió.

No liberan el pedido

Luigi Loria compró a través de
un sitio internacional unos suple-
mentos naturales, pero nos escri-
bió para contar que habían pasa-
do demasiados días sin saber de
su pedido. “Aunque remití el cer-
tificado de la autoridad sanitaria,
Aduanas no ha autorizado toda-
vía la liberación”, nos contó.

Tramitamos su caso ante la em-
presa de courier y nos respondie-
ron que entregaron la carga a su
cliente. Explicaron que el retraso
se debió, en parte, por la solicitud
realizada por Aduanas y el visto
bueno de las autoridades, lo que
sumó tiempo al proceso de libera-

ción de la carga.
Nos explica el ejecutivo de De-

lex que Aduanas tiene la autori-
dad para retener cualquier im-
portación, independiente de la
categoría de los productos. Estas
retenciones pueden ocurrir por
varias razones, como la realiza-
ción de un aforo físico de la carga,
cuestionamientos por subvalora-
ción, contrabando (si no se decla-
ra todo el contenido) o la impor-
tación de artículos prohibidos.

En todos estos casos, es 100%
responsabilidad del importador
estar al tanto de las normativas
chilenas respecto a las importa-
ciones y asegurarse de tener toda
la documentación clara y correc-
tamente presentada para evitar
inconvenientes, detalla.

La mayoría de las importacio-
nes fallidas que son retenidas por
la aduana de Chile ocurre debido
a compras realizadas sin conoci-
miento de las normativas chile-
nas y de los impuestos aplicables
a la internación de mercaderías. 

Por eso afirma que es importan-
te realizar compras informadas y
asesorarse con importadores y
couriers que puedan anticipar to-
dos estos costos, evitando sorpre-
sas en el camino y así previniendo
pérdidas tanto para el cliente co-
mo para la entidad estatal.

Para llegar a buen término con
la compra, estos son sus consejos:

n INFORMARSE ANTES : es un
error común comprar sin revisar
la información necesaria respecto
a tres parámetros fundamentales.
Esto es, la reputación del sitio
web; la normativa chilena para el
producto que se importa (si son
de origen animal o vegetal, re-
quieren un visto bueno sanita-
rio), y los trámites aduaneros (si
el artículo tiene un precio sobre
los US$ 41). 

n PLAZOS: dependen de distintos
factores, entre ellos el proveedor,
el tipo de despacho o los trámites
aduaneros. En el mejor de los ca-
sos, los envíos desde EE.UU. pue-
den tomar alrededor de cinco
días, mientras que los provenien-
tes de China, entre 10 y 20 días. 

n ASESORÍA ESPECIALIZADA :
contar con un servicio especiali-
zado permite agilizar los tiempos
de esta etapa y recibir las compras
de forma más expedita

n CASILLA INTERNACIONAL: tener
una dirección física que recibe
compras desde otro lugar del
mundo es una buena opción. En
el caso de Delex, se abre en forma
gratuita y permite cotizar, com-
prar y gestionar la importación
desde Estados Unidos y España.

Comercio electrónico

No se puede importar cualquier tipo 
de productos: algunos están prohibidos,
como los que no son originales o copias

Es responsabilidad del comprador estar al tanto de los trámites requeridos y
saber que la aduana tiene autoridad para retener cualquier pedido,
independientemente de la categoría de los artículos. 

AUGE.— De acuerdo a estadísticas del Servicio Nacional de Aduanas, las importaciones minoristas
pasaron de 500 mil en 2012 a 29 millones en 2019.
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CARGOS
La retención
aduanera conlle-
va costos adicio-
nales no previs-
tos, como cargos
por bodegaje o
multas, que en
algunos casos
pueden superar
significativa-
mente el valor
real del produc-
to. Esto lleva a
que mucha carga
en custodia
termine siendo
abandonada y
rematada cada
año, asegura el
experto de la
empresa Delex.

Le preocupa el mal uso del
paradero de microbuses

Soy una persona mayor y frecuente-
mente utilizo el transporte público para
trasladarme dentro de la ciudad.

En el último tiempo, he notado que la
parada ubicada en la plaza de Maipú ( PI
1396) de los buses I11 - I12 - I24 —que
está reservada para estos recorridos—
generalmente es ocupada por filas de au-
tos colectivos. 

Pese a que hay controladores de pago,
esto no sirve de nada, ya que los microbu-
ses tienen que detenerse en doble fila, con
mucho riesgo para los peatones. Consulté
con personal de la tarjeta bip! y me co-
mentaron que han hecho ver este proble-
ma, pero sigue igual todos los días, lo que
afecta nuestra seguridad.

Anselmo Barrientos
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