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Atribuciones:

“El guardia pensd que estaba robando”

En ocasiones, el exceso de celo de estos trabajadores termina en una
sospecha infundada que causa una humillacién gratuita al cliente, que
ademads debe soportar malos tratos. Conozca el procedimiento que
deben llevar a cabo y qué derechos le asiste como consumidor.

Hace unos meses se viralizaron en redes
sociales unas imdgenes de guardias de segu-
ridad de un supermercado de la Quinta Re-
gion, vigilando el local para prevenir robos.
Ta medida no tendria nada de novedoso si
no fuera porque los empleados estaban en-
caramados en unas estructuras altisimas, pa-
ra tener una visién mas amplia.

Es comtin que supermercados, grandes
tiendas y todo tipo de comercios cuenten con
vigilantes, especialmente a la salida, cuando
es el momento en que se generan los proble-
mas por sospechas de robo.

Pablo Costa conté a Linea Directa que
mientras compraba en un supermercado de
Providencia, “de forma injustificada, los
guardias asumieron que estaba robando. Sin
siquiera solicitarme la boleta ni dirigirme la
palabra, uno de ellos procedié a meterme la
mano en los bolsillos, riéndose en forma bur-
lesca. Me acusaron de haber sustraido un
producto sin siquiera tener pruebas”.

Afadi6 que tras pasar por caja, habfa deja-
do sus compras en un carro vacio, accién que
fue malinterpretada como un intento de es-
cape, relata, tras lo cual, “me acorralaron de
forma agresiva”.

Solo cuando uno de los guardias revisé
con detencién la boleta que 1és mostrs, reco-
nocieron su error, sin ofrecer disculpas.

Cuando se acercd al gerente del local, este
se disculpé con él y le respondic que espera-
rfa el informe del drea de seguridad. Alega
que atin no le responden si tomaron alguna
medida concreta frente al hecho.

Reconocimiento del error

Consultamos en el supermercado y nos
respondieron que tras comunicarse con el
afectado y ofrecerle disculpas, el gerente del
local reconocié que hubo un “mal procedi-
miento” de los guardias externos, los que no
informaron al equipo de seguridad de la
tienda. También dijeron que le informaron al
afectado sobre las mejoras aplicadas y le die-
ron gracias por hacer visible lo ocurrido.
Posteriormente el lector nos volvié a escri-

Regresaron a la sala
PATRICIO FELIU

Con mi sefiora viajamos de
madrugada via Latam a Sao
Paulo, con conexién a Forta-
leza. Después de 25 minutos
esperando en la manga debi-
mos regresar a la sala. Final-
mente despeg6 a las 02:03
i horas. Dijeron que hubo un
&= cambio de pilotos y luego die-

ron otras explicaciones. No lo-
gramos hacer la conexiény siendo las 07:05 el counter estaba
cerrado. Conseguimos un vuelo alas15:30 horas. Se negaron a
darnos un voucher de comida y perdimos el transfer al hotel.

B

RESUELTO. Nos contestaron de Latam que el

iti presenté d y por
motivos operacionales y mantenimiento no programa-
do. Informaron que el pasajero puede solicitar el reem-
bolso de los gastos incurridos en comidas, como solici-
t6. Sin embargo, como no quedé conforme, a modo de
compensacién adicional le hicieron un abono en su wa-
llet en moneda local, mds la devolucién reclamada, lo
que fue aceptado por éL.

El pedido lleg6 incompleto
PAULA SAGREDO AYLWIN

Aprovechando el Cyberday hice una compra en Tika que
incluia muchas galletas y cereales. Aunque no habia tenido
problemas antes, esta vez el pedido lleg6 incompleto, pues so-
lo enviaron las primeras. He remitido varios correos electréni-
cos reclamando y no me responden.

RESUELTO.— Nos informaron de Tika que de-

rivaron el reclamo al drea de comercio electréni-
co, desde donde se contactaron con su clienta y le reali-
zaron la nota de crédito correspondiente. La misma
lectora nos confirmé lo anterior.

Se quemo una bandeja
ANA MARTA FACUSE

Uno aio atras renové mi cocina adquiriendo todos los arte-
factos en Kitchencenter. Hace unos meses tuve un problema
cuando estaba operando el fuego y se elevé una llama que
quemo una de las bandejas de la campana. Concurria la tienda
de El Salto para adquirirla, pero tras una larga espera dijeron
que no la tenian. Quedaron en llamarme y eso alin no ocurre.

RESUELTO.— Enviamos este caso a Kitchen-

center y a los pocos dfas nos avisé la lectora que
la contactaron para darle una fecha de entrega de la
pieza que necesita.

;Arandano o manzana?
ADOLFO CONTRERAS NARDOCCI

En el jugo fresco Watt's "Seleccion” 100% fruta, envase
tipo Tetrapak, nos quieren hacer que creamos que es 100%
arandanos. Como aparecen en la foto, para justificar su pre-
cio. Pero no es asi porque también contiene concentrado de
manzana sin explicar el porcentaje de cada uno.

ACLARADO.— Consultamos en Watt’s por la
duda del lector y nos explicaron que el Regla-
mento Sanitario de los Alimentos vigente en Chile es-
tablece que, para que un producto se denomine “jugo”,

BOLETAS

No es obligacién 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.
——

base, “otorgando una mejor experiencia de consumo”.

Acceso a medicamentos

bir para manifestar que, pese a la respuesta
entregada, opina que “la empresa no cuenta
con protocolos sélidos, no protege al cliente
y actda con absoluta liviandad frente a situa-
ciones graves. Hablan de retroalimentacion
como si bastara una conversacién interna
para corregir una falta inaceptable”.

No estd permitido

Que un guardia de cualquier empresa le
exija a un cliente mostrar el contenido de sus
bolsos, mochilas o carteras no estd permi
do. Asf lo afirma el abogado Marco Medina,
director de la carrera de Derecho en Univer-
sidad de Las Américas.

Si un cliente siente que han cometido un
abuso y lo han acusado falsamente, debe re-
clamar en el local y ante la gerencia de la em-
Ppresa, asegura el profesional, pues el afecta-
do no tiene por qué saber cuil es la companfa
de seguridad en convenio. Si lo es la firma
que contratd esos servicios.

También se puede recurrir al JPL, invo-
cando la Ley de Proteccién al Consumidor.
Si es una detencion ilegal o se le imputa un
delito, es posible denunciar a las policias o
Ministerio Publico e iniciar acciones penales
y civiles, explica Marco Medina.

En el Sernac aseguran que si bien es legiti-
mo que las empresas cuiden su negocio, ja-
mas pueden tomar medidas que vulneren
los derechos y dignidad de las personas.

La Ley del Consumidor establece que los
guardias o personal de vigilancia sorpren-
dan a una persona delinquiendo, solo estdn
facultados para ponerla a disposicién lo an-
tes posible de las autoridades competentes,
como Carabineros o la PDI.

Quien haya sido acusado injustamente de
un hecho ilicito deben exigir la presencia de
la autoridad a fin de que se inicie el procedi-
miento que pueda determinar si existié o no
el delito, afirman en el Sernac

En caso de maltrato, discriminacién o ser
acusado por falso robo, las empresas se
arriesgan a multas de hasta 300 UTM, esto
es, mas de $20 millones por cada infraccion,

debe contener e1100% de los s6lidos solubles de la fru-
ta. Sobre el bebestible indicado, (100% fruta) dijeron
que este cumple con el porcentaje requendo de sélidos

p de lo que permite su
denominacién como “jugo de arindanos”. Afadieron
queel ado de do en el listado
de ingredientes, es agregado en menor proporcién con
el dnico objeto de disminuir la astringencia de la fruta

De todo ello le informaron al requirente.

LUIS CATALAN T.

Hace varias semanas que no podemos acceder
alos medicamentos GES que necesita un familiar
debido a un “error indefinido” en el sistema de Vi- 3
da Tres. Realizamos varias gestiones pero no reci
bimos una solucién satisfactoria. La Su-
perintendencia de Salud ha intervenido,
pues es deber de las instituciones de
salud asegurar la continuidad de los
tratamientos médicos GES. En este ca-
so, el organismo fiscalizador dio un plazo de
cinco dias habiles para la respuesta, pero
no hay novedades. Proponen que compre-~
mos los farmacos y que después la isapre nos reembolse.

RESUELTO.— De la Superintendencia de Salud

nos sealaron que gestionaron el caso con la isa-
pre, pese a que el procedimiento habitual establece
que los reclamos deben ser presentados a través de los
canales oficiales. Como resultado, la institucién de sa-
lud informé que el problema tuvo origen en la actuali-
zacién en su catdlogo de medicamentos, hecho que
afects la presentacién del principio activo requerido

para el omo se rec ac-
tualizar la indicaci édica o, en su d —yen
caso de no haber cambio en la dosis requerida— ges-

tionar una autorizacion especial en la isapre. Vida Fres
confirmé que el gasto fue reembolsado y que el trata-
miento de la paciente no se vio interrumpido.

Solo hay $2.500
MARIA BEATRIZ GUASCH LEGUIZAMON HARTIG

Se me perdi6é mi tarjeta de la tercera edad personalizada,
en marzo. Fui ala oficina de Baquedano del Metro de Santiago
para sacar otra. Pagué y me indicaron que dentro de un mes
me la entregarian. Tenia un saldo de casi $17.000 y cuando la
activé solo aparecieron $2.500. Reclamé y me contestaron
que ellos no reembolsan y que es otra empresa la que lo hace.
Pero, cuando me contactaron estaba en la calle y no pude ano-
tar nada. Ahora no sé qué hacer.

RESUELTO.— Linea Directa expuso este caso a
la empresa, pero fue la lectora quien nos avisé
que “Metro me devolvié el dinero. Muchas gracias”.

Molesta con el trato
FRANCISCA TERRAZA HOMM

Acudi a las instalaciones de Centroparque en vehiculo y
cuando me iba aretirar, le reclamé a uno de los empleados que
las salidas no son para conversar. Entonces me espeté: "Ay,
verdad que paga un millén para exigir tanto; viene del gimna-
sio y con suerte paga $300". Me parecié un mal trato.

RESUELTO.— Enviamos este caso a la empresa
y nos respondieron que “el inconveniente ya fue
conversado y subsanado con la clienta”.

ademds de las compensaciones que el tribu-
nal determine en favor del afectado.

Hay consumidores que han acudido a la
justicia, cuando han sentido vulnerados sus
derechos.

Segtin un informe de la Defensorfa Regio-
nal de Los Lagos, de marzo de 2025, la Corte
Suprema anulé un juicio contra una mujer
que habia sido condenada por un delito frus-
trado de hurto simple, en un supermercado
de Puerto Montt. En la ocasién, la mujer fue
detenida por guardias a la salida del local y la
llevaron a una sala para retenerla por mas de
una hora antes de llamar a Carabineros.

El informe indica que durante ese lapso,
los funcionaros la registraron e incautaron
especies. Ademds, emitieron una boleta por
el valor de los productos “supuestamente
sustraidos”. La Defensorfa Piblica alegé que
hubo una vulneracién de sus derechos por la
demora en ponerla a disposicién de la poli-
cfa, de modo que se traté de una “retencién
ilegal”. El fallo de la Corte Suprema estable-
ci6 que los guardias habfan vulnerado la ga-

DISCRIMINACION.— En el Sernac informan que el personal de seguridad no puede discriminar, bur-
larse, golpear, insultar, registrar ni detener al sospechoso contra su voluntad.

rantia de que “nadie puede ser detenido ni
privado de libertad fuera de los casos y las
formas que sefala la ley, por lo cual ordend
la realizacién de un nuevo juicio”.

En Carabineros nos reafirmaron que los
guardias de retail no pueden obligar a exhi-
bir bolsos o a realizar registros de vestimen-
tas de las personas que hayan ingresado a un
local comercial. Precisaron que los sistemas
de seguridad de los establecimientos comer-
ciales estdn especialmente obligados a res-
petar la dignidad y derechos de las personas.

En caso de detenciones, rigen las normas
del Cédigo Procesal Penal, en lo referente a
delitos flagrantes, para el solo efecto de po-
ner a disposicién de las autoridades sin de-
mora al presunto infractor.

Los requisitos para desempenarse en esta
actividad son el Decreto Supremo 867 de
2017 del Ministerio de Interior y Seguridad
Publica y el reglamento sobre nuevos estan-
dares para personas, personal y empresas
que reciben servicios o realizan actividades
de seguridad privada, explicaron.

CASO DESTACADO

Acusa ruidos molestos desde la universidad

Patricio Lavin Pizarro

Junto a mis vecinos de la calle Rebeca Matte, comuna de
Santiago, hemos sido sometidos a una situat
de la Universidad de Chi-
le. Construy6 una estructura metalica para una multicanchay
un edificio al lado del nuestro, que ha generado un “pasillo” de
icando cada ruido. Durante el dia atin se aguan-
ta, pero los fines de semana se torna una tortura. La limpieza
de la cancha, que antes se hacia con escobay trapeador, aho-
ra se hace con un soplador de hojas a las 7 de la mafiana, todos
los dias, hasta los sabados. Esto arruina el descanso de los
vecinos, en especial de los adultos mayores. Y dicen que no
pueden limpiar mas tarde porque molestaria a los estudian-
tes. Pero équé hay de nosotros, los vecinos? Hemos intentado
comunicarnos con algtin responsable, recibiendo solo res-
lo vamos a ver”, pero sin obtener nada

de parte de la Facultad de Economi:

sonido, ampl

puestas vagas como "
concreto.

n insoportable

Para sus cartas, preguntas y foto-denuncias dirijase a la

casilla13D / a linea.dir

curio.cl o al fax 2956 2611

RESUELTO.— Enviamos este
caso a la Universidad de Chile,
sin obtener respuesta. Mien-
tras que de la Municipalidad
de Santiago nos contestaron
que se envié al lugar a “diver-
sas unidades municipales a
realizar acciones de fiscaliza-
cion para abordar los puntos
planteados”. Desde la Subdi-
reccién de Permisos de Edifi-
cacion, a través del Departa-
mento de Inspeccién Técnica,
se efectu6 una visita al inmue-
ble de calle Diagonal Para-
guay, “constatando la existen-
cia de una estructura metalica

techada con carpaignifuga so-
bre la multicancha. Si bien no
constituye superficie edifica-
da, se determin6 que —dada
su envergadura y caracteristi-
cas— requiere contar con au-
torizacién municipal para su
regularizacién y seguridad,
tanto de los usuarios como de
los vecinos. En virtud de lo an-
terior, se inicié el proceso de
fiscalizacion”.

La Subdireccién de Medio
Ambiente, a través del Depar-
tamento de Control de Conta-
minacién Actistica, realizé una
fiscalizacién en terreno, oca-

sion en la que se sostuvo una
conversacién con el lector,
“quien indicé que las principa-
les molestias provienen del uso
de maquinaria para labores de
aseo en horarios matutinos”.
Anaden que se gestioné una vi-
sita a la Facultad de Economia
y Negocios, notificandole al
personal responsable sobre los
alcances de la Ordenanza
N° 116 sobre Actividades Rui-
dosas y Fuentes Emisoras de
Ruido. Como medida inmedia-
ta, se informo que el horario de
faenas sera modificado,
iandose al mediodi:

VOZ DEL LECTOR

Compr6 por internet
y la tela del vestido
no era la que vio

A través de Instagram com-
pré un vestido elegante en la
tienda Lorentina Chile.

Sin embargo, cuando lo reci-
bi noté que era de una tela ordi-
naria y afiadida, por lo que no
quedé conforme.

Reclamé en reiteradas oca-
siones, pero nadie responde.

Lo que quiero es que me re-
embolsen el dinero que pagué
por esa prenda.

Rosa Morandé

De nuevo subieron la prima del seguro

Hace 2 anos contraté un seguro automotriz con Club del
Seguro. Todos los afios en esta fecha se acaba el descuento
promocional y me suben la prima. En 2024 me devolvieron el
monto pagado en exceso y me renovaron la rebaja, pero ahora
no quieren reembolsarme.

Pienso que no pueden cambiar sus politicas de atencién al
cliente de un aiio para otro y negarse a un procedimiento que
ya hicieron con anterioridad.

El trato a través del call center no fue el adecuado y me
senti como pidiendo limosna. iSoy una clienta antigua!

Eliana Martinez Aravena

No le responden por el dinero
cobrado como resguardo

Uber me descont6 $8.790 como res-
guardo desde mi cuenta RUT, cuando so-
licité un movil. Luego, se hizo el cargo real
del trayecto ($9.845), pero nunca pude recu-
perar el primer monto cobrado.

Consulté a la empresa e informaron que
debia esperar a que el banco hiciera la devo-
lucién, lo que no ocurrio.

Y en el banco dijeron que no tenian nin-
guna orden de Uber para el reintegro.

Florencia Herrera Valenzuela
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