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1. Introduccion

Para el comercio la temporada navidefia constituye la celebracion que mas beneficios entrega al
rubro. De acuerdo con cifras de la Camara Nacional de Comercio, las ventas de diciembre
representan cerca del 13% de lo que se comercializa en un afio, impulsadas principalmente por
Navidad?.

En consecuencia, durante este periodo se observa un gran volumen de anuncios publicitarios,
cuyo contenido son principalmente promociones u ofertas, que buscan captar la atencion de los

consumidores/as y estimular el consumo.

Ante esta coyuntura, SERNAC busca cautelar los derechos de los consumidores mediante la
vigilancia de la publicidad navidefa, segin las normas consagradas en la Ley N° 19.496 sobre
Proteccién de los Derechos de los Consumidores (LPC), Reglamentos y la Guia de Alcance
Publicitario. Con este fin, el Departamento de Estudios e Inteligencia, analizé los anuncios
comerciales emitidos entre el 14 de noviembre y el 7 de diciembre del presente afio.

La investigacién se realizd sobre una muestra de 120 piezas publicitarias y/o catdlogos y se
evidenciaron hallazgos de incumplimiento y/o informacion susceptible de comprobabilidad en 30

de ellas, lo que representa el 25% de las piezas estudiadas.

Las evidencias de desajustes y/o infraccién a la LPC recaen sobre 23 de los 44 proveedores
responsables de los anuncios analizados, lo que representa el 52% de las empresas que
exhibieron publicidad navidefia durante el periodo de estudio.

Las principales observaciones sobre las practicas publicitarias se refieren a infracciones y/o
desajustes en materia de legibilidad de la informacién (producto de que se exhibe en un formato
de letra inferior a 2,5 mm, débil contraste, posicién vertical y/o duracion breve de las
condiciones), lo que dificulta la accesibilidad de los consumidores a informacién relevante para

w

su decisidon de consumo; y la exhibicion de frases del tipo “..o hasta agotar stock”, que
introducen elementos subjetivos que no permitiran al consumidor tener certeza de la vigencia de
la promocion, puesto que queda sujeto al arbitrio del proveedor tener los productos disponibles

al momento que un consumidor quiera hacerlo efectivo.

 www.cnc.cl
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En menor medida, se constatd que algunos anuncios no informan la Carga Anual Equivalente
(CAE) y/o el Costo Total del Crédito (CTC) como lo exige la LPC; Falta de Informacion Veraz y
Oportuna; la exposicidn de frases del tipo “imagenes o fotografias referenciales”; y la difusion de
informacién en letra chica que contradice el mensaje principal de la publicidad, cuestiéon que

puede inducir a error o engafio a los consumidores.

Como resultado del analisis de la publicidad navidefia realizado por el Departamento de Estudios
de SERNAC, éste realizara acciones judiciales y administrativas: denunciara a 23 empresas por
infringir la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores (LPC); ademas,
oficiard a 7 empresas a efectos de solicitar informacién que compruebe la veracidad de sus
mensajes publicitarios y/o el ajuste de su publicidad a la normativa antes sefialada.
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2. Objetivos

Objetivo general

Analizar la informacidon contenida en la publicidad comercial referida a la navidad, emitida en

medios de prensa escrita de circulacidén nacional, radio, television abierta y catalogos.

Objetivos especificos

1. Vigilar el cumplimiento de la publicidad mediante las exigencias de informacién establecidas
en la Ley N° 19.496 y la Guia de Alcance Publicitario y de Practicas Comerciales de
SERNAC?;

2. Identificar las infracciones a la normativa sobre los derechos de las/los consumidoras/es

contenidas en este tipo de publicidad; vy,

3. Definir acciones que permitan corregir y/o ajustar practicas publicitarias o infracciones, para

mejorar la informacién que se entrega a las/os consumidoras/es.

3. Metodologia

3.1. Metodologia. Andlisis de contenido.

3.2. Unidad de Analisis. Piezas publicitarias exhibidas en medios de prensa de
circulacion nacional, televisién abierta, radio y catdlogos que exhiben este tipo de
publicidad.

3.3. Muestra. Se compone de un total de 120 unidades emitidas por 44 empresas: 55
piezas publicitarias exhibidas en medios de prensa escrita de circulacidon nacional, 45
en television abierta, 1 en radio y 19 catalogos. El periodo de monitoreo de medios

se realiz6 entre el 14 de noviembre y el 7 de diciembre del afio 2015.

2 http://www.sernac.cl/wp-content/uploads/2015/02/Gu%C3%ADa-de-Alcance-Publicitariol.pdf
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Las practicas comerciales constatadas durante el examen de la publicidad navidefia, se
caracterizaron principalmente por promociones u ofertas de empresas pertenecientes a
mercados tales como Retail, Supermercados, Telecomunicaciones, Automotor y otras tiendas

especializadas.

De las 120 piezas publicitarias y/o catalogos incluidos en el estudio, se evidenciaron hallazgos en
30 de ellas, lo que representa el 25% de la muestra. Las evidencias de infraccidn a la LPC recaen
sobre 23 de las 44 empresas responsables de los anuncios analizados, lo que representa el 52%

de éstas.

Sobre la tipologia de observaciones de la publicidad analizada, fue posible identificar desajustes
en cuanto a la forma en que las empresas presentan la informacion; la veracidad y oportunidad
del contenido de la publicidad; y la presencia de frases susceptibles de comprobabilidad. Los

hallazgos son los siguientes (ver Grafico 1):

a) El 45% de las observaciones sobre la publicidad navidefia analizada®, se refiere a
infracciones y/o desajustes respecto de las disposiciones de la Ley N° 19.496 sobre
Proteccién de los Derechos de los Consumidores en materia de ilegibilidad de la
informacién, debido a que esta Ultima se exhibe en un formato de letra inferior a 2,5
mm, débil contraste, posicidn vertical y/o tiempo de exhibicién, lo que dificulta la
accesibilidad de los consumidores a informacidn relevante para su decisién de consumo.

w

b) El 31% se refiere a la exhibicion de frases del tipo “..o hasta agotar stock”, lo cual
introduce elementos subjetivos que no permitirdn al consumidor tener certeza de la
efectividad del ofrecimiento realizado por el proveedor, puesto que queda sujeto al
arbitrio de éste tener los productos disponibles al momento que un consumidor quiera

hacerlo efectivo.

c) En menor medida, se observd que el 8% corresponde a publicidad que no informa la

Carga Anual Equivalente (CAE) y/o el Costo Total del Crédito (CTC), asi como no existe

> Una pieza publicitaria, o cualquier otro medio que exhiba publicidad, puede contener una o mas
observaciones referidas a infracciones y/o desajustes respecto de la LPC y/o frases susceptibles de
comprobabilidad.
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un tratamiento similar del CAE en relacion al tamafio del nimero de cuotas que se
ofrece; el 2% se refiere a observaciones sobre publicidad que evidencia una Falta de
Informacion Veraz y Oportuna; un 4% que exhibe frase del tipo “imagenes o fotos
referenciales”; y un 2% exhibe informacién en un formato de letra chica, que contradice
el mensaje publicitario principal, lo que puede inducir a error o engafio de los

consumidores.

Finalmente, el 8% de las observaciones sobre la publicidad comercial navideia, se

refiere a la existencia de frases susceptibles de comprobabilidad.

Grafico 1
Distribucion porcentual de las observaciones sobre la publicidad navidefia

4%, 2%

S
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= Exhibe frases del tipo "...0 hasta agotar stock"

= No informa CAE ni CTC
Contiene informacion ilegible (tamafio, contraste, posicién y/o duracién)
Falta de informacion veraz y oportuna

= Frase "imagenes o fotos referenciales”

= Presenta frase susceptible de comprobacién

= Letra chica contradice mensaje principal

Fuente: Sernac.
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4.1. Analisis de publicidad exhibida en medios de prensa escrita de circulacién nacional.

Empresa: Abcdin
Medio: Diario La Cuarta
Figura 1

Fecha de exhibicion: 26-11-2015

ADELANTA ;. chPRAS ilFﬂﬂuc“A 500/0
e s UL

ARORA COX

BT 29%

ANITS 50 Nﬂ

S7.
*CoUN N O RS SN
alums

,;';*,.._,:f  abcdin

oo abedin.cl

Observaciones: La publicidad contiene la frase “...y/o hasta agotar stock informado
por producto”.
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Empresa: Casa Amarilla
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Figura 2

Fecha de exhibicion: 04-12-2015
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Observaciones: 1) La publicidad contiene las frases “..o hasta agotar stock” y
“...hasta agotar stock de 500 unidades”; 2) indica numero de cuotas sin informar CAE
ni CTC; 3) la frase “Fotos de productos son referenciales”; y 4) contiene informacion
importante para el consumidor en un tamarfo de letra inferior a 2,5 milimetros.
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Empresa: Claro
Medio: Diario Pulso
Figura 3

Fecha de exhibicion: 07-12-2015
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Observaciones: 1) La publicidad contiene la frase “...0 hasta agotar stock de
1.000 unidades de cada modelo”; 2) contiene informacién importante para el
consumidor en un tamano de letra inferior a 2,5 milimetros; 3) letra chica
contradice el mensaje principal respecto del gasto de gigas por navegar en
aplicaciones de Redes Sociales.
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Empresa: CIC
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Figura 4

Fecha de exhibicion: 04-12-2015
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Observaciones: Contiene informacién importante para el consumidor en un
tamafio de letra inferior a 2,5 milimetros.
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Empresa: Econdpticas
Medio: Diario HoyxHoy
Figura 5
Fecha de exhibicién: 04-12-2015
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Observaciones: 1)

tamafio de letra inferior a 2,5 milimetros; 2) Exhibe frase “...0 hasta agotar stock

de 3.000 unidades.”

Contiene informacion importante para el consumidor en un
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Empresa: Cencosud
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Figura 6

Fecha de exhibicion: 20-11-2015
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
tamafio de letra inferior a 2,5 milimetros; 2) Exhibe la frase “...0 hasta agotar
stock informado”.
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Empresa: Chevrolet
Medio: Diario La Tercera
Figura 7
Fecha de exhibicion: 18-11-2015
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
tamafio de letra inferior a 2,5 milimetros; 2) No informa CAE ni CTC; 3) Falta de
informacidn veraz y oportuna respecto del nimero de “unidades limitadas” sobre
las cuales aplica el descuento indicado.
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Empresa: Easy
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Figura 8

Fecha de exhibicion: 29-11-2015
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
tamafio de letra inferior a 2,5 milimetros; 2) Exhibe la frase “...y/o hasta agotar
stock indicado.”
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Empresa: Entel
Medio: Diario La Tercera
Figura 9

Fecha de exhibicion: 29-11-2015

e vivir mejor conectado

[ ==

—

_ESTANAVIDADZ |}
TIENES UN PLANNE |-

-t

AXYJS ks t :

¢
MINUTOS + ‘
ILIMITADOS’ GB

“Hanta 300 (rmeros diatirios de Gesfing o4 un mes.

Observaciones: Contiene informacion importante para el consumidor en
formato de letra chica, ilegible por contraste.
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Empresa: CMR Falabella
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Figura 10

Fecha de exhibicion: 03-12-2015
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
tamafio de letra inferior a 2,5 mm; 2) Exhibe la frase “...0 hasta agotar 50
unidades disponibles por SKU...”
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Empresa: Homy
Medio: Diario La Tercera
Figura 11

Fecha de exhibicion: 05-12-2015
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
tamano de letra inferior a 2,5 mm; 2) Exhibe la frase “...0 hasta agotar stock de
1.941.."
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Empresa: Inalco
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Figura 12

Fecha de exhibicion: 26-11-2015
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
tamano de letra inferior a 2,5 mm; 2) No informa CAE ni CTC; 3) Exhibe la frase
“Fotografias referenciales”.
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Figura 13
Empresa: Lapiz Lépez
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Fecha de exhibicion: 03-12-2015
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
formato de letra ilegible por tamafio (inferior a 2,5 mm) y por contraste; 2)
Exhibe la frase “...0 hasta agotar stock”.
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Empresa: Paris
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Figura 14

Fecha de exhibicion: 02-12-2015
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
formato de letra ilegible por contraste; 2) Exhibe la frase “o hasta agotar stock
de unidades informadas”.
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Empresa: Ripley
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Figura 15

Fecha de exhibicion: 04-12-2015
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Observaciones: Contiene informacién importante para el consumidor en un
tamafio de letra inferior a 2,5 mm.
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Figura 16
Empresa: Santa Isabel
Medio: Diario La Tercera
Fecha de exhibicion: 28-11-2015
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Observaciones: Contiene informacién importante para el consumidor en un
formato de letra ilegible por tamafo (inferior a 2,5 mm.) y contraste.
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Empresa: Salcobrand
Medio: Diario La Cuarta
Figura 17

Fecha de exhibicién: 07-12-2015
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Observaciones: Exhibe la frase “...0 hasta agotar stock de 19.000 unidades”
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4.2. Analisis de publicidad exhibida en televisién abierta

Empresa: Entel
Medio: Televisidon abierta
Figura 18
Fecha de exhibicion: 23-11-2015

Entel_Cual Es Tu Plan, Esta Navidad Aprobecha El Plan Multimedia Full Desde $29.990 Y Si No Eres Cliente Cambiate Y Llevate Un Samsung Galaxy J5_2015-11-23

Observaciones: Contiene informacion importante para el consumidor en un formato
de letra ilegible por tamafio y tiempo de exposicion (aproximadamente 5 segundos).
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Empresa: Fashion’s Park
Medio: Televisidon abierta
Figura 19
Fecha de exhibicion: 25-11-2015

Fashion's Park_Fashion’s Days 2x1 En Todos Los Pescadores, Capri Y Bermudas Con Todo Medio De Pago_2015-11-25

Observaciones: Contiene informacion importante para el consumidor en un formato
de letra ilegible por tamafio y tiempo de exposicion (aproximadamente 2 segundos).
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Empresa: La Polar
Medio: Televisidon abierta
Figura 20
Fecha de exhibicion: 30-11-2015

La Polar_Feliz Navidad En La Polar, Smartphone Samsung Galaxy Grand Prime $89.990, Led Samsung Smart Tv 32" $179.990 Exclusivo Con Tarjeta Blanc La Polar_2015-11-30

;71‘ Nl'll Are
snv.aguvfo Q.
s89.990

laPolar

Observaciones: Contiene informacion importante para el consumidor en un formato
de letra ilegible por tamafio y tiempo de exposicion (aproximadamente 2 segundos).
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Empresa: WOM
Medio: Televisidon abierta
Figura 21
Fecha de exhibicion: 27-11-2015

Observaciones: Contiene informacion importante para el consumidor en un formato
de letra ilegible por tamano y tiempo de exposicion (aproximadamente 3 segundos).
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4.3. Analisis de publicidad exhibida en catdlogos comerciales

Figura 22
Empresa: Abcdin
Medio de difusién: Diario Las Ultimas Noticias
Fecha: 04-12-2015

Observaciones: La publicidad contiene la frase restrictiva “y/o hasta agotar stock
informado por producto. *
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Figura 23
Empresa: Dijon
Medio de difusion: Diario La Tercera
Fecha: 05-12-2015

FELIZ NAVID

6"

Observaciones: 1) La publicidad exhibe informacion relevante para el consumidor en
posicidn vertical; 2) Contiene la frase “y/o hasta agotar stock informado por producto.”
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Empresa: Falabella
Medio de difusion: Diario La Tercera
Fecha: 06-12-2015

Figura 24

REGALOS~A[MA

Observaciones: El catadlogo promociona productos etiquetados con la palabra
“Exclusivo”. Resulta necesario que el proveedor compruebe que la venta del
producto es de su exclusividad.
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Figura 25
Empresa: La Polar

Medio de difusidn: Diario Las Ultimas Noticias
Fecha: 03-12-2015

wsav>FELIZ#=4%»

Navidad

ESPEC AL ELECTRO

Observaciones: 1) Difunde informacién importante para el consumidor en un
tamafo de letra inferior a 2,5 milimetros. 2) Contiene informacidn susceptible de
comprobabilidad
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Figura 26
Empresa: Lider
Medio de difusion: Diario La Cuarta
Fecha: 02-12-2015

Precios Bajos ‘oot i

hguv.s 30 om
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Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
tamafio de letra inferior a 2,5 milimetros; 2) El catdlogo promociona productos
etiquetados con la palabra “Exclusivo”. Resulta necesario que el proveedor
compruebe que la venta del producto es de su exclusividad; 3) No informa de

acuerdo al estandar exigido en la LPC acerca de la Carga Anual Equivalente (CAE) del
producto o servicio financiero objeto de la publicidad; no cumple con la obligacién de
informar en toda promocién el costo total (CTC) de los bienes y servicios ofrecidos en
contratos de adhesidn; y ademds, no cumple, en cuanto a forma, con la exigencia de
tratamiento similar de la CAE con la cuota o tasa de interés de referencia.
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Empresa: Paris
Medio de difusion: Diario La Tercera
Fecha: 05-12-2015

Figura 27

z, @)+ GUIA DE COMPRAS 2015

Observaciones: 1) Contiene informacion importante para el consumidor en un
tamafio de letra inferior a 2,5 milimetros; 2) Exhibe frase “...y/o hasta agotar
existencias informadas.”




SERNAC

Ministerio de

Economia, Fomento
y Turismo

Informe: Publicidad Navideia

Gobierno de Chile Periodo del 14 de noviembre al 7 de diciembre

Empresa: Paris
Medio de difusion: Diario La Tercera
Fecha: 05-12-2015
Figura 28

TECNOLOGIA

"I

Smartphc

SCUBRE
EXPERIENECIA
RIS.CL

PARIS.CL
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Observaciones: Contiene las siguientes frases:
se encuentra sujeta a stock” y "

“...la disponibilidad de equipos
...0 hasta agotar stock de unidades informadas.”
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Empresa: Ripley
Medio de difusion: Diario La Tercera
Fecha: 05-12-2015

Figura 29

EEREEad

Observaciones: El catalogo promociona productos etiquetados con la palabra
“Exclusivo”. Resulta necesario que el proveedor compruebe que la venta del
producto es de su exclusividad.
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Empresa: Pc Factory
Medio de difusion: Diario Las Ultimas Noticias
Fecha: 26-11-2015
Figura 30

X foC-FACTOR
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Factory, la cadena de tiendas especializada
Tecnologia mas grande del pals.

fve

Observaciones: Contiene la frase “...0 hasta agotar stock indicado para cada
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producto, lo que ocurra primero”.

5. Resultados

A consecuencia de los resultados del analisis de la publicidad navidena, SERNAC denunciara a 23

empresas observadas en el estudio, por presentar al menos una de las siguientes infracciones:

a) Difundir informacion relevante para el consumidor en un formato de letra ilegible, ya sea por
presentarla en un tamafo inferior a 2,5 mm., en posicion vertical u otra que dificulte su lectura,
débil contraste y/o exhibirla con una duracidon que impide su lectura —esto Ultimo en el caso de
la publicidad de television abierta; b) Exhibir frases del tipo “hasta agotar stock”, que restan
certeza en el consumidor en relacion al ofrecimiento de las empresas, puesto que queda sujeto
al arbitrio de ésta tener los productos disponibles al momento que un consumidor quiera hacerlo
efectivo; c) No informar, en el caso de la empresa Lider*, la CAE tal como lo exige la LPC ni el
CTC; d) exhibir frases del tipo “imagenes o fotos referenciales”; y, e€) Presentar informacion en
letra chica que contradice el mensaje principal de la publicidad, cuestion que puede inducir a

error o engafio a los consumidores, constituyéndose como una potencial publicidad engafiosa.

Ademas, el Servicio oficiard a 7 empresas, a efectos de solicitar informacién que compruebe la
afirmacién que la venta de determinados productos son de su exclusividad (Falabella, Lider y
Ripley); la frase “cuota suUper baja” (La Polar); y/o solicitar el ajuste de su publicidad a la
normativa estipulada en la LPC para informar el CAE y CTC (Casa Amarilla, Chevrolet e Inalco) °.

En periodos donde los consumidores se vuelcan al comercio para adquirir productos en un
contexto como el de la navidad, las empresas deben asegurar el acceso a la informacién
mediante el cumplimiento de las normas consagradas en la LPC. En este sentido, y buscando la

Proteccién de los consumidores y el ajuste de la publicidad comercial, es que el Servicio ha

* Esta empresa reviste el caracter de proveedor financiero y hace referencia al ofrecimiento de un crédito de
consumo como producto financiero, por lo que la falta se estima de mayor gravedad al ser éste el objeto de
su giro e incumplir a través de su actuar negligente con el deber de profesionalidad que estipula la LPC.

> Este ultimo caso, aplica para las empresas Casa Amarilla, Chevrolet e Inalco, las cuales no informan el CAE
ni el CTC, indicadores que si bien exige la LPC explicitamente, no se ha evidenciado una conducta similar en
anuncios anteriores.
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resuelto tomar las medidas antes seflaladas. La siguiente tabla muestra el listado de las
empresas a denunciar, su desempefio individual por cada una de las variables observadas -
especificando la infraccidon detectada-, y los medios de comunicacién que utilizaron para exhibir

SuUS anuncios:
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Tabla 1. Identificacion de empresas afectas a acciones judiciales y/o administrativas

Frases del . No Falta de Frase del tipo | Frase Letra chica
e Exhibe " " s Tz . )
tipo "...o " 2 informa informacion imagenes o | susceptible contradice
informacion . -
hasta agotar |., . CAE ni -V AY fotos de mensaje
O ilegible . " o o
stock CTC oportuna referenciales" | comprobacion principal

Empresas Medio de difusiéon

Prensa TV Catalogo

1. Abcdin v v v

2. Casa Amarilla v v v v v

3. Cencosud v v v

4. CIC v v

5. Claro v v v v
6. Chevrolet v v v v

7. Dijon v v v

8. Easy v v v

9. Econodpticas v v v

10. Entel v v v

11. CMR Falabella 4 v v

12. Falabella v v
13. Fashion's Park v v

14. Homy v v v

15. Inalco v v v v

16. La Polar v v v v
17. Lapiz Lopez v v v

18. Lider v v v v
19. Paris v v v v

20. Pc Factory v v

21. Ripley v v v v
22. Salcobrand v v

23. Santa Isabel v v

24. Wom v v

Fuente: Sernac.



