
“Un árbol es un bien raíz, debido a su adherencia perma-
nente a un predio por lo que frente a la eventualidad de una
caída y generación de daños a terceros, el responsable legal
sería el dueño del predio en donde se sitúa originalmente el
ejemplar. 

Al hallarse emplaza-
do en una propiedad
privada, el municipio
está imposibilitado de
realizar el trabajo de
poda o tal. 

El caso del cual se
trate debe resolverse
entre las partes involu-
cradas en el hecho”.

Q U E R E M O S  S A B E R  C A Í D A  D E  Á R B O L E S

En relación al
accidente que ocurrió
en una comuna de
Santiago, por una
caída de árbol
emplazado al interior
de una casa, me
gustaría tener una
aclaración ante
eventos como este.
Tengo una casa en
Concón que colinda
con otra donde hay un
inmenso pino ciprés,
que en cualquier
momento se puede
venir abajo. 

Julio Carrasco Gatica

RESPONDE, LA DIMAO de la Municipalidad de Concón

Su madre no pudo viajar
KAROL OTEY ORELLANA

Iba a viajar con mi madre a Río de Janeiro vía
Latam, pero dos días antes, ella tuvo un problema
médico y el doctor no le dio permiso para salir. Lla-
mé a la agencia para avisar de la suspensión y es-
peré la devolución del dinero. De parte de los hote-

les tuve buena recepción, pero la aerolínea aún no responde.

4
RESUELTO.— De Latam acusaron recibo y, días después,
la lectora nos avisó que le dieron una solución.

Demoran en concretar el reembolso
HUGO MARTÍNEZ PLUMMER

En septiembre compré dos entradas para una obra de teatro, a través
de Passline. Varios días antes de la función llené un formulario para la
devolución del dinero, pues no podríamos asistir. Desde entonces no he
recibido ninguna comunicación de la empresa ni menos el reembolso.

4
RESUELTO.— Nos contestaron de Passline que darían ur-
gencia a esta solicitud. Posteriormente, el mismo lector nos

comunicó que le hicieron el reembolso.

Pide los cheques en garantía
GUSTAVO GUZMÁN ACEVEDO

En 2001 arrendé un departamento a la inmobiliaria Actualrent. Me pi-
dieron dos cheques de $485.000, más un mes en efectivo como garantía.
En marzo finalizamos el contrato, de común acuerdo, y me enviaron la
liquidación donde hicieron efectivo el mes de garantía. Quedó pendiente
un pago de unos $86 mil y cuando lo saldé pedí que me reintegraran los
documentos bancarios. Prometieron hacerlo y no pasa nada.

4
RESUELTO.— Nos informaron de Actualrent que se pusie-
ron en contacto con su cliente para darle una solución.

Problemas para conectar la alarma
RODRIGO MONTERO

Hace un par de semanas que tengo problemas para conectar la alarma
con ADT. Los llamé y me dieron una hora de visita para una semana más,
pero necesito que solucionen el inconveniente antes de ese plazo.

4
RESUELTO.— Nos respondieron de ADT que ya agenda-
ron un día de visita para verificar el estado de la alarma de

nuestro lector. Él mismo nos confirmó lo anterior.

Vibraciones en el auto
ROBERTO ZÁRRAGA ZAVALA

En la revisión de los 30.000 km de mi Volkswagen en Porsche le advertí
al recepcionista sobre ciertas vibraciones de la carrocería. Anteriormente
ya había revisado la alineación y el balanceo en otro servicio y estaba todo
bien. Como el problema siguió, ingresé el vehículo al taller por garantía y
descubrieron que es una deformación del pallier (eje) izquierdo. Después
de un mes me lo entregaron sin reparar, porque el repuesto debe ser im-
portado por Porsche Chile. Hasta la fecha no tengo novedades y no me
entregaron un auto de reemplazo mientras estuve a pie.

4
RESPUESTA.— Nos aclararon de Porsche Chile que el pro-
blema no afecta la seguridad del conductor ni la del vehícu-

lo. Como importadores, dicen, no estaban al tanto de la situación
y, por lo mismo, no podían haber facilitado un auto de reemplazo
ni importar la pieza. Ya se contactaron con la fábrica en México
para traerla a Chile y así corregir la anomalía descrita.

Se secó el ungüento de caléndula
PEDRO VALENZUELA YÁÑEZ

Compré en la Farmacia Jumbo El Llano un ungüento de caléndula y
cuando lo abrí, noté que estaba seco. Revisé la caja y vi que la fecha de
vencimiento es en 2025, cuando lo normal es que duren más de dos años.

4
RESUELTO.— Tras enviar este caso a Jumbo, nos respon-
dieron que le ofrecieron una solución a su cliente de modo

que podrá cambiar el producto.

Fallas sin respuesta
MANUEL IGNACIO HERTZ

En 2016 compré un Peugeot 308,
diésel, en Valenzuela y Delarze. Por
ocho años he hecho todas las manten-
ciones en el concesionario. Sin embargo,
hace como dos años que empezó a evidenciar
ciertas fallas, como un desperfecto en el foco trasero y otro en el motor
por un problema en el depósito del anticontaminante. Los presupuestos
entregados por el taller son elevadísimos y del representante de la marca
no resuelven nada.

4
RESPUESTA.— Nos señalaron de Valenzuela Delarze que
tomaron contacto con Peugeot Chile y la unidad se encuen-

tra en su servicio técnico, en reparación.

Le siguen cobrando la isapre
FREDDIE VENEGAS SALAZAR

A mediados de julio me desafilié de Banmédica, solicitud que acepta-
ron. Ahora estoy en Fonasa, pero la isapre me sigue cobrando las cotiza-
ciones. Necesito que regularicen mi situación.

4
RESUELTO.— Mandamos este caso a Banmédica, sin em-
bargo fue el lector quien nos avisó de la solución.

Hicieron el cargo por segunda cuota
PEDRO MIQUEL RODRÍGUEZ

Contraté un seguro para mi hogar en Sura, teniendo como beneficio
que la segunda cuota de $18 mil no la cobrarían. No obstante, cargaron el
monto en mi cuenta corriente y no me devuelven el dinero.

4
RESUELTO.— Remitimos este reclamo a Sura, pero no ob-
tuvimos respuesta. El lector nos informó posteriormente

que le prometieron una solución y le dieron un plazo para ello.

Explotó el vidrio del horno
FRANCISCO MORENO GUZMÁN

Tengo una cocina Thomas que compré en diciembre de 2022, a través
de una multitienda. En junio pasado abrí la puerta del horno y se rompió,
arrojando los pedazos lejos. Me contacté con el representante de la marca
y me derivaron a un servicio técnico en Peñalolén. Allí no quisieron respe-
tar la garantía de dos años y dijeron que era solo de 12 meses.

4
RESUELTO.— De Thomas nos comunicaron que le expli-
caron al lector que la garantía es de un año y que tal vez el

seguro era más extendido de parte de la multitienda. Quedaron
en revisar el caso. Días después, el lector nos informó que le ofre-
cieron cambiar la puerta de vidrio, respetando la garantía.

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

A
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No aceptan reembolsarle los
gastos de urgencia de su madre

Mi madre, que recibe
pensión de sobrevivencia,
sufrió un accidente en ene-
ro de 2023 y la ingresaron
por Ley de Urgencia a una
clínica de Santiago.

Ella es beneficiara de
Fonasa, pero este organis-
mo le negó la cobertura sin
tomar en cuenta los crite-
rios médicos, exámenes ni
su estado de salud. En la carta, —que jamás me
hicieron llegar y que me la facilitaron en el recinto
asistencial— dice que a mi madre no le correspon-
de cobertura por secuela grave, o sea, porque no
se murió. En tal caso, explican, corresponde la li-
bre elección,

La Superintendencia de Salud falló a favor de
mi madre otorgando la cobertura que indica la ley,
pero hasta ahora Fonasa no hace caso al dictamen
de este organismo fiscalizador.

Tuve que pagar la cuenta para evitar acciones y
cobros legales por parte de la clínica, debido a que
caducaron los plazos.

Erica Soto Sepúlveda
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Taladros y martillazos provenientes de un 
departamento vecino alteran sus horas de descanso

En el edificio donde vivo, en calle Portugal
981, he debido soportar desde marzo las obras
que realizan en otro departamento, que inclu-
yen el uso de taladro, cortes con galletas y mar-
tillazos. Le pedí ayuda a la administración y no
me quieren dar el nombre de los dueños, sus co-
rreos electrónicos ni celulares, para tener una
comunicación más directa. 

Además, estoy enferma y cuando pregunté
en la administración si tenían silla de ruedas,

nunca contestaron. Solo pido que no hagan más ruido en las horas de descanso. 

Elizabeth Solís

Q U E  N O  L E  P A S E

Se entiende que por estos días, con
las grandes aglomeraciones en mul-
titiendas y locales comerciales, las
empresas estén reforzando sus me-
didas de seguridad para evitar ro-
bos. No obstante, esta vigilancia a
veces se extrema a tal punto que los
clientes se sienten importunados.

Le ocurrió a M. Loreto Rosenthal,
quien acudió a un local de Lida Cen-
ter en Providencia y se encontró con
que el personal le colocó un candado
magnético en su pequeña cartera.
Ello, con el fin de que no la pudiera
abrir dentro de la tienda. “Con esto
el cliente se puede sentir incómodo y
con impedimentos a su libertad.
Existen otras formas de reforzar la
seguridad, como mejorar la vigilan-
cia o utilizar tecnología de segui-
miento”, nos manifestó.

A Paulina Nahuelpan le ocurrió
que fue a comprar a un local de Ma-
yorista 10 en La Cisterna, después de
que había pasado a otro supermerca-
do a adquirir unas galletas. Al ingre-
sar, relata, escuchó unos gritos. “Era
el guardia que, con actitud prepo-
tente me vociferó y preguntó si lle-
vaba algo en mi cartera que estaba
cerrada”, relata. Le respondió que en
su interior estaban las golosinas y
una carpeta con papeles. Entonces,
le requirió registrar su bolso, ante la
mirada de los demás clientes.

Se negó, continúa, porque tiene
entendido que solo Carabineros
puede hacer tal registro en sus perte-
nencias personales. “Fui tratada de
forma discriminatoria y sospecho-
sa”, se queja, y decidió retirarse del
lugar, muy molesta por el trato.

Disculpas

Pusimos este caso en conocimien-
to de Lida Center y no nos contestó.
No así, Mayorista 10 dondes nos res-
pondieron que de servicio al cliente
se comunicaron con la afectada para
ofrecerle disculpas. Aseguraron que
respetan los derechos de sus usua-
rios y que es fundamental su expe-
riencia de compra. “El caso fue le-
vantado con la empresa externa de
guardias de seguridad para que ten-
gan los antecedentes y adopten las
medidas necesarias”, afirmaron.

Consultamos en el Sernac y nos
explicaron que si bien las empresas
pueden tomar medidas de seguri-
dad, lo deben hacer empleando los
más altos estándares de profesiona-
lismo y respetando los derechos de
los consumidores.

Explicaron que para que un pro-
veedor pueda válidamente imple-
mentar un sistema de custodia de
bolsas y mochilas como condición
para acceder al establecimiento, de-
be adoptar las siguientes acciones:

* INFORMACIÓN CLARA: Pro-
porcionar a los usuarios informa-
ción clara, veraz y oportuna sobre el
sistema de custodia y de los moti-
vos y condiciones de esta medida
obligatoria antes de su ingreso al es-
tablecimiento, conforme al artículo
3 letra b de la Ley del Consumidor.
* CUSTODIA: Establecer criterios

objetivos para la aplicación de la cus-
todia, entendiendo que se debe apli-
car uniformemente a todos los con-
sumidores que entren al local. Hay
que especificar qué tipos de bolsos o
mochilas están contempladas, con
dimensiones y características bien
definidas. 
* POLÍTICAS CLARAS: Aunque el
proveedor puede implementar me-
didas de seguridad, es esencial que
establezca políticas claras sobre la
gestión y la responsabilidad de la
custodia de pertenencias, desde su
entrega hasta la restitución.

Asimismo, en casos en que las per-
sonas sientan que se está cometien-
do un abuso de parte del personal de

seguridad, la respuesta del Sernac es
que un guardia no está autorizado a
portar armas de fuego (a diferencia
de los vigilantes), no tienen autori-
dad para detener a personas ni hacer
allanamientos. 

Tampoco pueden realizar inspec-
ciones o aplicar multas. En caso de
que advierta que se está cometiendo
algún ilícito en la propiedad que
protege, debe informar de inmediato
al representante de la empresa y al
supervisor de turno.

Como su misión es desempeñarse
dentro del radio en el que trabaja, el
guardia no está facultado para salir
persiguiendo a ningún sujeto descu-
bierto cometiendo un delito, fuera
de las instalaciones del cliente. Tam-
poco pueden revisar sus pertenen-
cias personales, pues solo se encuen-
tran facultados para poner a la per-
sona a disposición de las autoridades
competentes (PDI o Carabineros).

Si un consumidor es acusado de
cometer algún hecho ilícito, debe
exigir la presencia de la autoridad
para determinar si hubo un delito.

Del mismo modo tienen derecho a
exigir las indemnizaciones que co-
rrespondan cuando se vean afecta-
dos sus derechos; es decir, la moles-
tia, la humillación o el dolor que les
causó la situación.

Atribuciones de guardias:

Las empresas deben aplicar
criterios objetivos para ejecutar las
normas de seguridad en sus locales

‘‘Al salir con mis compras, pensando que
habían sacado los sensores, la alarma de la tienda
sonó y el guardia me ordenó abrir la bolsa. Le pedí
que no me hablara así y respondió con garabatos”.
.....................................................................................................................................

GONZALO ELGUETA NOY

‘‘Cuando me iba con mis compras ya pagadas,
el guardia me pidió la boleta, a modo de control, lo
que me parece una práctica denigrante que queda en
manos de personal subalterno”.
....................................................................................................................................

JAIME DART

Es una prerrogativa del comercio, pero también tienen que preocuparse de que el
actuar de los funcionarios a cargo no pase a llevar los derechos de los consumidores.
Conozca cuáles son los límites, conforme a la ley.

RESTRICCIONES.— Cada local debe especificar qué tipo de carteras o bolsos están sujetos a regulación, con
dimensiones y características claramente definidas. 
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BOLETAS
No es obligación
que los clientes
muestren sus

boletas al personal
de vigilancia una

vez que salgan del
local donde

compraron. Se
trata de una

medida voluntaria
para los

consumidores.
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Está desorientado sobre el
sistema de televisión

Me informaron que mi antiguo plan de Zapping
cambiará de precio, en forma unilateral.

Al mismo tiempo me enteré de que activarán
nuevos canales los que, hasta la fecha, no puedo
ver y nadie me informa que debo contratarlos.

Felipe Pinto Serrano
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