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1.  PRESENTACIÓN 

 
El mercado automotor registra resultados positivos por séptimo mes en el presente año. Según 

cifras entregadas por la Asociación Nacional Automotriz de Chile (ANAC A.G), la venta de unidades nuevas 

en la categoría de vehículos livianos y medianos totalizó en el mes de julio la cantidad de 28.092 

vehículos, lo que representa un alza de 24,7% con respecto al mismo mes del año anterior. Las ventas a 

público acumuladas en los siete meses del año 2017 alcanzaron las 190.755 unidades1.  

 

El crecimiento de la venta de vehículos que registra la industria automotriz, se refleja en el 

incremento de piezas publicitarias que se exhiben a través de diversos medios de comunicación, que 

difunden ofertas y promociones con el objetivo de incentivar la compra de automóviles por parte de los 

consumidores que, como hemos visto, han respondido aumentando el número de unidades vendidas. 

Además, en el caso chileno es en el mes de septiembre cuando ingresan nuevos vehículos al mercado. 

 

El desarrollo que ha tenido el Parque Vehicular se da en el contexto de una mayor preocupación 

por el aumento en el consumo energético y de las emisiones de CO2 del sector, siendo estas últimas las 

responsables en el cambio climático que sufre el planeta. Es por dicha razón que las políticas públicas 

recogen esta preocupación a través de distintas regulaciones que buscan contribuir al compromiso 

nacional de reducir en un 20% el consumo de energía proyectado para el año 2025 y reducir sus 

emisiones de CO2 por unidad de PIB en un 30% con respecto al nivel alcanzado el año 20072. 

 

Para alcanzar la finalidad señalada en el párrafo anterior, se dictó el Decreto Supremo N° 61, de 

20123, en adelante DS N° 61, realizado conjuntamente por los Ministerios de Energía, Transporte y 

Telecomunicaciones y Medio Ambiente, que aprobó el “Reglamento de etiquetado de consumo 

energético para vehículos motorizados”, por medio del cual se estableció un sistema nacional de 

etiquetado vehicular destinado a superar la barrera de información existente en el mercado de vehículos 

en cuanto a su consumo energético, y generar un sistema nacional de medición y monitoreo de dicho 

consumo en el parque de vehículos livianos nuevos.  

 

Posteriormente, mediante Decreto Supremo N° 148, de 2015, del Ministerio de Energía, que 

aprobó la Política Nacional de Energía, la que en su lineamiento 34, referida a mejorar la eficiencia 

energética de los vehículos y de su operación, contempla como una de sus acciones la extensión del 

etiquetado de consumo energético también a los vehículos motorizados medianos.  

 

Que por su parte, y considerando lo dispuesto en la Política Nacional de Energía y la aplicación 

práctica de la medida contenida en el DS N° 61, se constató la necesidad de modificar algunas de las 

disposiciones contenidas en el reglamento precitado, en el sentido que dicha medida sea aplicable a otros 

                                                 
1 ANAC. Mercado Automotor, julio 2017. 
2 Ministerio de Energía. Energía 2050. Política Energética de Chile.  
3 Resolución Exenta N° 37, de fecha 08 de mayo de 2017, Ministerio de Energía. 



 
 

 

tipos de vehículos, como son los vehículos comerciales livianos, los vehículos medianos, los vehículos 

eléctricos puros y los vehículos híbridos, se procedió a dictar el Decreto Supremo N° 107, de 2016, de los 

Ministerios de Energía, de Transportes y Telecomunicaciones y del Medio Ambiente, el cual modificó, en 

el sentido señalado, el referido reglamento de etiquetado de consumo energético para vehículos 

motorizados. 

 

Todo lo expuesto hizo necesario la dictación de la Resolución Exenta N° 37 de 20174, en adelante 

R. Ex. N° 37, cuya entrada en vigencia es de fecha 26 de junio de 2017, que “Aprueba nuevo formato 

para la confección y especificaciones para la exhibición de la etiqueta de consumo energético para 

vehículos motorizados que indica”, en virtud de lo establecido en el Decreto Supremo N° 61, de 2012 del 

Ministerio de Energía”. 

 

La mencionada Resolución, señala que su aplicación se refiere a la etiqueta de consumo 

energético que deberá ser exhibida en los modelos de vehículos motorizados que utilicen diésel o 

gasolina como combustible, los vehículos eléctricos puros y los vehículos híbridos, todos, cuyo peso 

bruto vehicular sea menor a 3.860 kg5. 

 

En cuanto a la elaboración de la etiqueta que deben exhibir los señalados vehículos, estas deben 

ser confeccionadas por los respectivos fabricantes, armadores, comercializadores, distribuidores o 

importadores, o sus representantes, con los valores oficiales reportados en el proceso de homologación 

vehicular. Dicha etiqueta deberá ajustarse al contenido y formato que se indica en los puntos 4 y 5 de la 

R. Ex N° 37. 

 

Estos puntos adquieren especial relevancia para los efectos del presente informe, a consecuencia 

de contener normas especiales, particularmente los números 4.6 y 5.3, sobre publicidad escrita.  

 

A saber: 

 

“4.6 Publicidad escrita de la etiqueta. 

Toda publicidad escrita referente a los vehículos motorizados que deben exhibir la etiqueta de 

consumo energético, deberá informar el rendimiento energético del vehículo, pudiendo utilizar para ello 

los valores de rendimiento de combustible en ciudad en kilómetros por litro (km/l) en los vehículos que 

utilicen diésel o gasolina como combustible o aquellos vehículos híbridos sin recarga exterior. 

En el caso de los vehículos eléctricos puros, se deberá informar el rendimiento eléctrico en 

kilómetros por kilowatts hora (km/kWh).  

                                                 
4 Dicha resolución dejó sin efecto lo dispuesto en la Resolución Exenta N° 77 de agosto de 2012 que aprobaba  el formato para la 
confección y especificaciones para la exhibición de la etiqueta de consumo energético para vehículos motorizados livianos, en los 
términos que se indican en el Anexo N° 1 de la presente resolución, que se entiende incorporado a la misma para todos los 
efectos legales, que deberá estar disponible a más tardar el siguiente día hábil después de publicada la presente resolución, en 
forma permanente y gratuita para todos los interesados, en el sitio web del Ministerio de Energía, www.minenergia.cl. 
5 Por ejemplo, la camioneta Ford F-150 pesa alrededor de 2.300 kg. 



 
 

 

 

Para los vehículos híbridos con recarga exterior (enchufables), se deberá informar el rendimiento 

ponderado de combustible líquido en kilómetros por litro (km/l.) y el rendimiento eléctrico ponderado en 

kilómetros por kilowatts hora (km/kWh), ambos valores de rendimiento, obtenidos de la etiqueta de 

eficiencia energética. 

Deberá agregarse un llamado a una nota al pie con (*) que diga: “Valor obtenido en mediciones de 

laboratorio según el ciclo de ensayo de la Comunidad Económica Europea, homologadas en el Ministerio 

de Transportes y Telecomunicaciones.” y “Más información en www.consumovehicular.cl.” 

En los aspectos no mencionados en esta sección, favor referirse a la Ley N° 19.496, sobre 

Protección de los Derechos de los Consumidores y a la Guía de Alcance Publicitario y de Prácticas 

Comerciales de Sernac. 

(hrtp://www.sernac.ct/wp-content/uptoads/2015/02lGuía-de-Atcance-pubIicitario1.pdfl.) 

5.3. Tipografía. 

“La tipografía que se utilizará tanto para la etiqueta misma como para su publicidad escrita, debe 

ser una fuente clara, de palo seco, legible, con un espaciado entre letras óptimo para una fácil 

comprensión. 

En el caso de la publicidad escrita el texto deberá ser al menos tan visible como la información 

principal del aviso publicitario. 

EL título de la etiqueta debe estar bajo la tipografía de gobierno GobCL, mientras que los demás 

textos deberán ser escritos con la tipografía Arial en sus versiones Regular y Bold.” 

Considerando la importancia que tiene el mercado automotor para el país en general6 y a los 

consumidores en particular, para quienes implica una inversión que en muchos casos se convierte en un 

factor del presupuesto del hogar en el mediano plazo, es que el Servicio Nacional del Consumidor 

(SERNAC) realiza periódicamente estudios de la publicidad de esta Industria7, con el fin de vigilar el 

cumplimiento de los estándares establecidos en la Ley N° 19.496 sobre Protección de los Derechos de los 

Consumidores (LPC), mediantes acciones que buscan su ajuste a la normativa dispuesta por el legislador 

en esta materia.  

 

Asimismo, además de vigilar que la publicidad que se difunde se entregue de acuerdo a los 

estándares de la LPC, el SERNAC también observa el cumplimiento de aquellas normativas sectoriales que 

puedan afectar los derechos de los consumidores. De este modo, el siguiente documento presenta los 

resultados del análisis de la publicidad automotriz difundida en el periodo del 1° de julio al 1° de agosto 

del presente año, considerando para ello no sólo aquellas variables que derivan de las exigencias de la LPC 

en materia publicitaria8, que son regularmente vigiladas por el SERNAC, como por ejemplo, la posible 

                                                 
6 Según la ANAC, las ventas del sector equivalen al 5,2% del Producto Geográfico Bruto del País. www.anac.cl.  
7 Los estudios realizados el año 2015 y el año 2016 a los que es posible acceder a través de los siguientes link: 
www.sernac.cl/wp-content/uploads/2015/08/Reporte-publicidad-automotriz.pdf y,  
www.sernac.cl/wp-content/uploads/2016/08/Reporte-Publicidad-Automotriz.pdf  
8 Los artículos de la LPC citados en el presente estudio están transcritos en el ANEXO N° 5. La Ley N° 19.496 sobre 
Protección de los Derechos de los Consumidores se encuentra disponible en el sitio web de la Biblioteca del 
Congreso Nacional de Chile: www.leychile.cl/Navegar?idNorma=61438  

http://www.anac.cl/
http://www.sernac.cl/wp-content/uploads/2015/08/Reporte-publicidad-automotriz.pdf
http://www.sernac.cl/wp-content/uploads/2016/08/Reporte-Publicidad-Automotriz.pdf
http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=61438


 
 

 

existencia de ofrecimientos que eventualmente pueden constituir “ventas atadas” entre el proveedor del 

crédito y los seguros, sino que también, y bajo especial atención, aquella información que según la R. Ex. 

N° 37 antes mencionada, debe encontrarse disponible al consumidor en la publicidad escrita.   

 

Durante el periodo de monitoreo, se levantaron un total de 110 piezas publicitarias 

correspondientes a 41 anunciantes (Anexo 1) y, al menos, 36 marcas de vehículos (Anexo 2). En relación a 

la LPC se detectaron hallazgos en cuanto a la difusión de:  

 

a) Información en un formato de letra chica que resulta ilegible por tamaño (inferior a 2,5 

milímetros y de difícil lectura) y/o contraste (la diferencia e intensidad entre la letra y el fondo en que se 

sitúa es difusa);  

b) No informar la Carga Anual Equivalente (CAE) ni el Costo Total del Crédito (CTC); y, 

c) No tratar de manera similar (por ejemplo, en tamaño y ubicación de la tipografía) la cuota 

informada y la CAE.  

 

Las piezas publicitarias que evidenciaron estas infracciones fueron 4, lo que representa el 3,6% del 

total de anuncios incluidos en el estudio. Los responsables de la emisión de esta publicidad son 6 

anunciantes, que representan el 14,6% del total de empresas incluidas en el estudio (cabe señalar que en 

una misma pieza publicitaria pueden asistir dos anunciantes, por ejemplo, la marca del vehículo y la 

empresa proveedora del crédito automotriz, es por ello que en este estudio son 6 los anunciantes que 

concurren en 4 piezas publicitarias). 

 

En cumplimiento de la Resolución Exenta N° 37, sobre la información del etiquetado de 

rendimiento energético para vehículos motorizados que debe estar a disposición de los consumidores en 

la publicidad escrita, el 68,2% de las piezas publicitarias analizadas cumple con informar lo exigido en la 

norma, el 19,1% no informa, mientras que el 12,7% informa con observaciones.  

 

En relación a las normas contenidas en la Resolución Exenta N° 37, a pesar de que se trata de una 

norma cuya entrada en vigencia es de un tiempo reciente, evidenció que la mayoría de la publicidad 

incorpora los requerimientos informacionales que deben estar a disposición de los consumidores, por lo 

cual, se solicitará el ajuste de aquellas piezas publicitarias que aún no cuenten con la información sobre el 

rendimiento energético del vehículo ofrecido.    

 

Respecto de la detección de eventuales conductas constitutivas de “ventas atadas” en el 

ofrecimiento de crédito automotriz, se observó el uso de frases del tipo “Crédito incluye gastos 

operacionales y seguro de desgravamen”. Esta expresión se halló contenida en la publicidad de 15 

anunciantes, que representan el 36,5% del total de aquellos incluidos en el estudio y que corresponden a 

3 anunciantes crediticios, ante lo cual, el SERNAC analizó esta práctica publicitaria a fin de determinar la 

concurrencia de alguna conducta que pudiera infringir la Ley sobre Protección de los Consumidores. En 



 
 

 

este sentido, SERNAC ofició a las empresas solicitando información sobre las condiciones en que opera el 

ofrecimiento del crédito y el seguro de desgravamen. 

 

En términos generales, el estudio concluye que el estado actual de la publicidad en el mercado 

automotor revela un buen desempeño en relación a la normativa en materia publicitaria, no obstante, se 

solicitará a algunos anunciantes el ajuste de sus anuncios, se observa una mejora sustantivamente en 

relación a los resultados obtenidos en estudios publicitarios realizados en años anteriores.  

2. ANÁLISIS DE PUBLICIDAD AUTOMOTRIZ 

2.1. Objetivos 

 
1. Vigilar el cumplimiento de este tipo de publicidad con las exigencias de información establecidas 

en la LPC y los Requerimientos Institucionales;  

2. Identificar las infracciones a la LPC en materia publicitaria, especialmente aquella que dicen 

relación con prácticas comerciales conocidas como “ventas atadas”; 

3. Evaluar el nivel de cumplimiento de la publicidad automotriz en relación a la información sobre el 

rendimiento energético u otra requerida en materia publicitaria según lo dispuesto en la 

Resolución Exenta N° 37. 

2.2.  Metodología  

 
    La metodología utilizada consistió en el análisis de contenido de las piezas publicitarias de este 

tipo de productos, registrando el cumplimiento o incumplimiento de las normativas de la LPC y de la 

Resolución Exenta N° 37 en materia publicitaria que aplican sobre este mercado.  

a. Selección de las piezas publicitarias 

Fueron seleccionadas un total de 110 piezas publicitarias difundidas en medios de prensa escrita 

de circulación nacional en el periodo de estudio comprendido entre el 1° de julio y el 1° de agosto de 

2017. El levantamiento de información se realizó desde los siguientes medios: 

 

 

Diario Financiero La Segunda 

El Mercurio La Tercera 

The Clinic Las Últimas Noticias 

La Cuarta Pulso 

Estrategia Hoy x Hoy 

Fuente: SERNAC 

 



 
 

 

b. Líneas de investigación 

 El estudio se organizó en relación a tres líneas de trabajo:  

 

1) Una línea de continuidad respecto de aquellos estudios anteriores sobre publicidad automotriz, 

que investiga en general el cumplimiento de las normas estipuladas en la LPC en materia 

publicitaria, revisando especialmente aquellos elementos que evidencian un desajuste con la 

normativa, como por ejemplo, las siguientes conductas publicitarias identificadas en informes 

anteriores:   

 

 Falta de información sobre la Carga Anual Equivalente (CAE) en caso que se informe cuota 

o tasa de interés de referencia, y el Costo Total del Crédito; 

 Falta de tratamiento similar entre la CAE y la Cuota o Tasa de Interés de referencia; 

 Precio incompleto y/o en moneda distinta a la de curso legal (peso chileno); 

 Letra ilegible por tamaño y/o contraste; 

 Frases restrictivas como “hasta agotar stock” o “Imágenes referenciales”; y,  

 Difusión de información susceptible de comprobabilidad, entre otras. 

 

2) Junto a la observación de las variables anteriormente mencionadas, y que en forma sistemática y 

permanente forman parte de los análisis en materia publicitaria que realiza el SERNAC, a fin de 

detectar malas prácticas comerciales, el presente estudio se focalizará en la observación de lo 

siguiente: 

 

 Eventual existencia de “ventas atadas” entre el proveedor del crédito automotriz y algún 

producto relacionado, en particular, los seguros. Este tipo de venta es definida en el 

artículo 17 H de la LPC, como aquella donde el proveedor impone o condiciona al 

consumidor la contratación de otros productos o servicios adicionales, especiales o 

conexos, y no lo tiene disponible en forma separada y se puede contratar de esa manera 

con otros proveedores, o bien, lo tiene disponible en forma separada pero en condiciones 

arbitrariamente discriminatorias para el consumidor.9 Cabe destacar que, con las ventas 

atadas no sólo se infringe dicha prohibición, sino que, además, infringe el derecho a la 

libre elección del bien o servicio consagrado en el artículo 3 letra a) de la LPC, y el derecho 

a que no se niegue injustificadamente por el proveedor la venta de bienes o la prestación 

de servicios en los términos que establece el art. 13 de la LPC. 

 

3) Una tercera línea, utiliza como criterio metodológico para evaluar la publicidad automotriz, 

aquellas normas referidas a la publicidad escrita que se encuentran en la Resolución Exenta N° 37 

de 2017, de la cual se extraen las siguientes variables de observación en su parte pertinente:  

                                                 
9 SERNAC, “Guía de Alcance Jurídico. Ventas atadas y ventas conjuntas”.  
www.sernac.cl/wp-content/uploads/2012/11/Gu%C3%ADa-de-Alcance-Jur%C3%ADdico-Venta-Atada-v.final_.pdf 



 
 

 

 

 Existencia de Información del rendimiento energético: 

 

 Pudiendo utilizar para ello los valores de rendimiento de combustible en ciudad en 

kilómetros por litro (km/l) en los vehículos que utilicen diésel o gasolina como 

combustible o aquellos vehículos híbridos sin recarga exterior. 

 En el caso de los vehículos eléctricos puros, deberá informar el rendimiento eléctrico en 

kilómetros por kilowatts hora (km/kWh); 

 Los vehículos híbridos con recarga exterior (enchufables), deberá informar el rendimiento 

ponderado de combustible líquido en kilómetros por litro (km/|.) y el rendimiento 

eléctrico ponderado en kilómetros por kilowatts hora (km/kWh), ambos valores de 

rendimiento, obtenidos de la etiqueta de eficiencia energética. 

 

 Existencia de Información de nota al pie de la publicidad con asterisco que señale: “Valor 

obtenido en mediciones de laboratorio según el ciclo de ensayo de la Comunidad Económica 

Europea, homologadas en el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones” y “Más 

información en www.consumovehicular.cl”. 

 

 Que cumpla con los requisitos de Legibilidad (tipografía): 

- El texto deberá ser al menos tan visible como la información principal del aviso 

publicitario. 

 

 Que la información del rendimiento no puede estar ubicada en la letra chica de la publicidad, 

sino sólo la que corresponde al asterisco. 

 

En función de la mencionada normativa y las variables derivadas se crearon tres categorías 

para evaluar el estado de la publicidad automotriz en este sentido, catalogando del siguiente 

modo cada una de las piezas publicitarias, a fin de cuantificar y cualificar el cumplimiento de la R. 

Ex. N° 37: 

 

1.- Informa: La publicidad informa de manera clara y accesible el rendimiento energético del 
vehículo, el que deberá ser al menos tan visible como la información principal del aviso 
publicitario. Además, la pieza publicitaria debe contener la siguiente Información de nota al 
pie con asterisco que señale: “Valor obtenido en mediciones de laboratorio según el ciclo de 
ensayo de la Comunidad Económica Europea, homologadas en el Ministerio de Transportes y 
Telecomunicaciones. Más información en www.consumovehicular.cl.”  

 

2.- Informa con observaciones: En este caso, si bien la publicidad contiene la información 
requerida en el R. Ex. N° 37, ésta no se encuentra dispuesta de manera clara ni accesible. Por 
ejemplo, cuando la información no es visible como la información principal del aviso 
publicitario al estar ubicada en la letra chica, entre otros casos. La información del 

http://www.consumovehicular.cl/
http://www.consumovehicular.cl/


 
 

 

rendimiento no puede estar ubicada en la letra chica de la publicidad, sino sólo la que 
corresponde al asterisco. 
 
3.- No informa: La publicidad no informa el rendimiento energético del vehículo y/o la 
información de nota al pie. 

 

2.3.  Análisis de piezas publicitarias 

2.3.1. Análisis de la publicidad automotriz desde la perspectiva de la LPC 

 
Del total de 110 piezas publicitarias levantadas durante el periodo de monitoreo, se detectaron 

hallazgos sobre 4 de ellas, lo que representa el 3,6% del total de anuncios incluidos en el estudio. Los 
responsables de la emisión de esta publicidad son 6 anunciantes, que representan el 14,6% del total de 
empresas incluidas en la investigación. Cabe señalar que 

 
Las infracciones detectadas son las siguientes:  
 

a) Información dispuesta en formato de letra chica que resulta ilegible por tamaño y/o contraste: Al 
final del soporte publicitario, se entrega información en formato de letra chica Ilegible, debido a 
que es expuesta en un tamaño de letra inferior a 2,5 milímetros, lo que no le permite a un 
consumidor medio poder informarse como en derecho le corresponde. La situación se agrava desde 
el momento que se presenta además con un mal contraste, vulnerando el derecho a la información 
veraz y oportuna debido al mal uso de la denominada letra chica, dado que dentro del mensaje 
entregado en este formato se incluyen condiciones que pueden resultar restrictivas para los 
consumidores e inductivas a error o engaño. 

 
b) No informa CAE ni CTC: La Ley N° 20.555 incorporada en la Ley N°19.496 estableció nuevas 

obligaciones informacionales para los proveedores, en particular, el artículo 17 G) que hace 
obligatorio informar la Carga Anual Equivalente (CAE) en toda publicidad de créditos en que se 
informe una cuota o tasa de interés de referencia y que se realice por cualquier medio masivo o 
individual. La falta de esta información vulnera los derechos del consumidor de productos o 
servicios financieros, en cuanto a recibir la información del costo total del producto o servicio, lo 
que comprende conocer la carga anual equivalente, norma que se encuentra estipulada en el 
artículo 3 inciso segundo letra a) de la LPC. 

 
c) No existe tratamiento similar entre CAE y Cuota o Tasa de Interés de Referencia: La obligación 

señalada anteriormente no se limita tan solo a lo expuesto, sino que además ordena un 
tratamiento similar a la publicidad de la CAE con la Cuota o Tasa de Interés de referencia, en cuanto 
a tipografía de la gráfica, extensión, ubicación, duración, dicción, repeticiones y nivel de audición. 

 
Los anunciantes y las infracciones detectadas en relación a la LPC se resumen en el siguiente 

cuadro (cabe señalar que, a efectos prácticos, también se incluye una columna que indica el 
comportamiento de éstas piezas publicitarias en relación a la R. Ex. N° 37. Las imágenes de éstas piezas 
publicitarias se encuentran disponibles en el ANEXO N° 3): 
 



 
 

 

Cuadro 1 
Resumen de observaciones en publicidad automotriz en relación a LPC  

N° ANUNCIANTES

LETRA ILEGIBLE POR 

TAMAÑO Y/O 

CONTRASTE

NO INFORMA CAE 

Y/O CTC

NO HAY TRATAMIENTO 

SIMILAR CAE Y CUOTA

1 AUTOMOTORA GILDEMEISTER Y AMICAR* X

2 DUMAY Y AMICAR* X X

3 INALCO Y CHEVROLET SERVICIOS FINANCIEROS* X

4 PARQUE AUTOMOTRIZ SKBERGÉ X
*Ambos anunciantes concurren en la misma publicidad  

Fuente: SERNAC 

 

2.3.2. Análisis de la publicidad automotriz desde la perspectiva de la eventual existencia de “ventas 
atadas”. 

 
Otra importante característica detectada en la publicidad automotriz, dadas las posibles 

consecuencias en la decisión de los consumidores, consiste en el uso por parte de los anunciantes de 
frases del tipo: “El Costo Total del Crédito”, o “El Crédito” o “La Cuota” incluye… el seguro de 
desgravamen”, las cuales pueden eventualmente constituir una “venta atada”. Esta se encontró 
contenida en la publicidad de 15 anunciantes, que representan el 36,5% del total de aquellos incluidos 
en el estudio y que corresponden a 3 anunciantes crediticios: 

 
Cuadro 2 

Listado de anunciantes que utilizan frase del tipo:  
“Crédito incluye gastos operacionales y seguro de desgravamen”, año 2017 

N° ANUNCIATE AUTOMOTRIZ ANUNCIANTE CREDITICIO

1 AVENTURA MOTORS SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
2 CHERY SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
3 CITROEN SERVICIOS FINANCIEROS MUNDO CRÉDITO S.A
4 DITALCAR SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
5 FORD FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A
6 GUILLERMO MORALES SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
7 KIA FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A
8 MITSUBISHI MOTORS SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
9 NISSAN FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A

10 PARQUE AUTOMOTRIZ SKBERGÉ SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
11 PIAMONTE SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
12 ROSSELOT SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
13 SKODA FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A
14 SUBARU FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A
15 VOLKSWAGEN FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A  

Fuente: SERNAC 

 
En este caso, la línea de investigación consistió en oficiar a los anunciantes del crédito por la 

información contenida en la letra chica del anuncio, entendida esta como aquella que se incluye en una 
pieza publicitaria para entregar información adicional sobre la materia, producto o servicio publicitado, 
por la utilización de la frase antes señalada.  
 



 
 

 

Del análisis de las respuestas a los oficios como de los documentos acompañados, no se detectó 
técnicamente, la concurrencia de los requisitos legales para estar en presencia de una venta atada 
respecto de las empresas antes enunciadas, toda vez que el seguro ofrecido respecto del crédito 
publicitado es voluntario, como lo es también la compañía con la cual se contrata su cobertura. Asimismo, 
los bonos publicitados como parte de la oferta en el precio, operan igualmente en las situaciones antes 
descritas, esto es, con o sin el seguro de desgravamen, o en el caso que se quiera contratar, lo pueda 
hacer con otra empresa. 
 

Sin embargo, el problema se presenta desde el punto de vista de la información publicitaria, 
particularmente tomando en consideración la redacción de la misma, al sostener la expresión “El crédito; 
El Costo Total del Crédito o la Cuota….incluye el seguro de desgravamen”, toda vez que se entiende que:  

 
i) El seguro es obligatorio respecto del crédito,  
ii) No se visualiza la posibilidad de poder contratarlo con otra compañía.  
 
Lo anterior debido a que en la información proporcionada no existe ninguna advertencia en 

relación a la voluntariedad de los aspectos antes analizados. Por lo tanto, tal y como se entrega la 
información, se vulnera el derecho a la información veraz y oportuna y el derecho a la libre elección de los 
bienes y servicios, artículos 3 letra b) y a), respectivamente. 

2.3.3. Análisis de la publicidad automotriz desde la perspectiva de la Resolución Exenta N° 37 

 
El Gráfico 1 muestra los resultados del análisis de contenido de las 110 piezas publicitarias 

incluidas en el estudio, en relación a la presencia de la información exigida por la R. Ex. N° 37, es decir, el 
rendimiento energético del vehículo junto con la frase “Valor obtenido en mediciones de laboratorio 
según el ciclo de ensayo de la Comunidad Económica Europea, homologadas en el Ministerio de 
Transportes y Telecomunicaciones. Más información en www.consumovehicular.cl.” 

 
Gráfico 1 

Porcentaje de piezas publicitarias que informan lo requerido en R. Ex. N° 37 sobre rendimiento energético, año 2017 

 
Fuente: SERNAC 

 
Como muestra el gráfico anterior, la mayor parte de las piezas publicitarias cumple con los 

requerimientos de la categoría “Informa”, es decir, cumple con lo requerido en la R. Ex. N° 37 para la 
publicidad escrita, esto es, 75 de ellas, que representan el 68,2% de la selección incluida en el estudio; le 
sigue la categoría “No informa”, lo que fue detectado en 21 piezas publicitarias que representan el 19,1% 



 
 

 

de la selección; y finalmente, se observaron 14 piezas que representan el 12,7% de la selección incluida en 
el estudio, “Informa con observaciones”. 

 
A continuación, la Tabla 1 presenta el comportamiento de la publicidad en relación a la R. Ex. N° 

37, mostrando la frecuencia con que las piezas publicitarias difundidas por éstos presentan información, 
informan con observaciones, o bien, no informan (las imágenes de aquellas piezas publicitarias que no 
informan se pueden revisar en el ANEXO N° 4). Como se observa en los cuadros siguientes, la conducta de 
los anunciantes, en relación al cumplimiento o incumplimiento de la norma contenida en el R. Ex. N° 37, 
no es homogéneo, dado que en varios casos un anunciante en una publicidad informa el rendimiento 
energético mientras que otra pieza publicitaria no lo hace, lo que evidencia que en materia publicitaria el 
mercado automotor se encuentra en un proceso de asimilación de la nueva normativa en dirección a 
cumplirla: 

Tabla 1 
Frecuencia de cumplimiento de la R.Ex. N° 37 en la publicidad automotriz, año 2017 

INFORMA
INFORMA CON 

OBSERVACIONES

NO 

INFORMA

ANDES MOTOR 0 1 0 1

ASTON MARTIN 0 0 1 1

AUDI 1 1 0 2

AUTOMOTORA GILDEMEISTER 0 0 3 3

AVENTURA MOTORS 3 0 0 3

BMW 0 0 2 2

CHERY 1 0 0 1

CHEVROLET 5 2 0 7

CITROEN 0 0 1 1

DERCO CENTER/DUMAY 11 0 5 16

DFSK 0 0 1 1

DIFOR 1 0 0 1

DITALCAR 1 0 0 1

FIAT 0 1 0 1

FORCENTER 0 0 2 2

FORD 4 0 0 4

FORTALEZA 0 0 1 1

GUILLERMO MORALES 6 0 0 6

INALCO 0 0 1 1

INDUMOTORA 0 1 0 1

JEEP 1 0 0 1

KIA 5 1 0 6

LAND ROVER 0 1 0 1

LEXUS 0 0 1 1

LIFAN MOTORS 0 0 1 1

MASERATI 0 2 0 2

MAZDA 0 1 0 1

MITSUBISHI MOTORS 3 0 0 3

NISSAN 7 0 1 8

PARQUE AUTOMOTRIZ 1 1 0 2

PEUGEOT 1 1 0 2

PIAMONTE 10 0 0 10

ROSSELOT 4 0 0 4

SKODA 2 0 0 2

SUBARU 1 0 0 1

TOYOTA 4 0 1 5

VALENZUELA & DELARZE 2 0 0 2

VOLKSWAGEN 1 1 0 2

TOTAL 75 14 21 110

RESOLUCIÓN EXENTA N° 37
TOTALANUNCIANTE

 
Fuente: SERNAC 

 
 

 



 
 

 

3.  CONCLUSIONES  

 
3.1. En relación a la normativa consagrada en la LPC en materia publicitaria 
 

 En términos de la LPC el mercado automotor presenta en materia publicitaria un comportamiento 

positivo, en cuanto a que el volumen de piezas que presentan infracciones y/o desajustes han disminuido 

en comparación con los resultados de investigaciones de años anteriores, y no sólo el número de 

infracciones, sino que también la gravedad de las mismas. 

En efecto, en agosto del año 2015 el SERNAC realizó un estudio denominado “Análisis de la 

Publicidad de la Industria Automotriz en Medios de Prensa Escrita de Circulación Nacional”10, donde se 

objetó la publicidad de 12 de los 21 anunciantes incluidos en dicha investigación, es decir, el 57,1% de la 

publicidad analizada en el mencionado estudio vulneraba los derechos de los consumidores, o bien, 

difundieron información susceptible de comprobabilidad. En dicha oportunidad se detectaron 6 tipos de 

infracciones: uso de frases restrictivas como por ejemplo “hasta agotar stock” o “imágenes referenciales”; 

falta de tratamiento similar entre la CAE y la cuota informada; precio incompleto (informado sin IVA); 

letra ilegible; imagen del vehículo ofrecido no corresponde al precio informado; y, no informar CAE ni 

CTC, resultando un total de 12 anunciantes denunciados ante la justicia. 

El año siguiente, en el mes de agosto del 2016, el SERNAC realizó un nuevo estudio denominado 

“Informe de Publicidad Automotriz”, donde el porcentaje de anunciantes que presentaron infracciones o 

desajustes a la LPC, incluyendo la difusión de información susceptible de comprobabilidad, disminuyó a 

un 35,7%, encontrando en esa oportunidad 4 tipos de infracciones y/o desajustes: Información en un 

formato de letra chica ilegible por tamaño (inferior a 2,5 mm), mal contraste y/o tiempo de exposición; 

falta de información veraz y oportuna en relación a la garantía, al no señalar en qué consiste y la forma en 

que el consumidor puede hacerla efectiva; y, falta de tratamiento similar en la información de la cuota del 

crédito en relación al tamaño del CAE informado, además de encontrar información susceptible de 

comprobabilidad. 

En el presente reporte, la investigación reveló una mejora en el comportamiento publicitario del 

mercado automotriz, al disminuir el número de anunciantes que presentaron infracciones en 

comparación al año anterior. De un total de 110 piezas publicitarias sólo 4 de ellas evidenciaron 

desajustes en relación a la normativa en materia publicitaria que consagra la LPC, de la cual son 

responsables 6 de los 41 anunciantes, que representan el 14,6% de aquellos que fueron incluidos en el 

presente estudio, cifra significativamente menor a la resultante del estudio del año anterior. 

Considerando los resultados del estudio, y en relación al análisis del comportamiento publicitario 

de los anunciantes, el SERNAC denunció a los siguientes proveedores por infringir las normas consagradas 

en la LPC:  

                                                 
10 www.sernac.cl/wp-content/uploads/2015/08/Reporte-publicidad-automotriz.pdf  

http://www.sernac.cl/wp-content/uploads/2015/08/Reporte-publicidad-automotriz.pdf


 
 

 

1. Dumay y Amicar: La publicidad difundida por los anunciantes ofrece una operación de crédito 
donde no informa la Carga Anual Equivalente (CAE) ni el Costo total del Crédito (CTC). El artículo 
17 G de la LPC indica expresamente que los proveedores deberán informar la carga anual 
equivalente en toda publicidad de operaciones de crédito en que se informe una cuota o tasa de 
interés de referencia y que se realice por cualquier medio masivo o individual.  En este sentido, el 
artículo 3 inciso segundo letra a) de la LPC señala que el consumidor de productos o servicios 
financieros debe recibir la información del costo total del producto o servicio, lo que comprende 
conocer la carga anual equivalente. Finalmente, la publicidad difunde información importante 
para los consumidores en un formato de letra chica que resulta ilegible por contraste. 
 
2. Inalco y Chevrolet Servicios Financieros: El artículo 17 G de la LPC indica expresamente que los 
proveedores deberán informar la carga anual equivalente en toda publicidad de operaciones de 
crédito en que se informe una cuota o tasa de interés de referencia y que se realice por cualquier 
medio masivo o individual.  Teniendo presente la norma citada, la pieza publicitaria analizada 
omite indicadores que la LPC exige explícitamente. Esto es informar del CAE y del CTC. En este 
sentido, el artículo 3 inciso segundo letra a) de la LPC señala que el consumidor de productos o 
servicios financieros debe recibir la información del costo total del producto o servicio, lo que 
comprende conocer la carga anual equivalente 
 
Además, el SERNAC ofició a los siguientes proveedores a fin de que ajusten su publicidad 

corrigiendo los aspectos que se señalan:  

1. Automotora Gildemeister y Amicar: No presenta un tratamiento similar entre la CAE y la cuota 
ofrecida. Según el artículo 17 G de la LPC, los proveedores deberán informar la carga anual 
equivalente en toda publicidad de operaciones de crédito en que se informe una cuota o tasa de 
interés de referencia y que se realice por cualquier medio masivo o individual. En todo caso, 
deberán otorgar a la publicidad de la carga anual un tratamiento similar a la de la cuota o tasa de 
interés de referencia, en cuanto a tipografía de la gráfica, extensión, ubicación, duración, dicción, 
repeticiones y nivel de audición. 
 
2. Parque Automotriz Skbergé: Difunde información importante para los consumidores en un 
formato de letra chica que resulta ilegible. La publicidad cuestionada no se ajusta a la Ley de 
Protección de los Derechos de los Consumidores en cuanto a las normas que imponen al 
proveedor el deber de información. En efecto, la pieza publicitaria exhibe información en un 
tamaño de letra pequeño, inferior a 2,5 mm, de modo que no permite a los consumidores 
informarse adecuadamente. Lo anterior, tiene mucha importancia si consideramos que dentro de 
ella se incluyen condiciones que pueden resultar restrictivas para los consumidores e inductivas a 
error o engaño. 

 
 
 
 
 
 



 
 

 

3.2. En relación al análisis de eventuales conductas de ventas atadas. 

 
Considerando los problemas de información publicitaria que infringiría la LPC en esta materia, 

SERNAC ofició a los anunciantes crediticios comunicando infracción a los derechos de libre elección de 
bienes y servicios, como también la falta de información veraz y oportuna a fin de que ajusten su 
publicidad y remitan información sobre operaciones crediticias versus seguros de desgravamen, tal como 
se indica en el apartado resumen de acciones.  

 
Cuadro 3 

Listado de anunciantes crediticios que utilizan frase del tipo:  
“Crédito incluye gastos operacionales y seguro de desgravamen”, año 2017 

 

N° ANUNCIATE AUTOMOTRIZ ANUNCIANTE CREDITICIO

1 AVENTURA MOTORS SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
2 CHERY SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
3 CITROEN SERVICIOS FINANCIEROS MUNDO CRÉDITO S.A
4 DITALCAR SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
5 FORD FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A
6 GUILLERMO MORALES SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
7 KIA FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A
8 MITSUBISHI MOTORS SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
9 NISSAN FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A

10 PARQUE AUTOMOTRIZ SKBERGÉ SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
11 PIAMONTE SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
12 ROSSELOT SANTANDER CONSUMER CHILE S.A
13 SKODA FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A
14 SUBARU FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A
15 VOLKSWAGEN FORUM SERVICIOS FINANCIEROS S.A  

Fuente: SERNAC 
 

3.3. En relación a la R. Ex. N° 37 

 
 Se encontraron 23 piezas publicitarias que no informan el rendimiento energético. Estas piezas 
corresponden a un total de 15 anunciantes, los cuales fueron oficiados a fin de que corrijan esta situación 
en futuras piezas publicitarias: 

N° ANUNCIANTE

1 ASTON MARTIN

2 AUTOMOTORA GILDEMEISTER

3 AVENTURA MOTORS

4 BMW

5 CITROEN

6 DERCO CENTER

7 DFSK 

8 FORCENTER

9 FORTALEZA

10 INALCO 

11 LEXUS 

12 LIFAN MOTORS

13 MAZDA

14 NISSAN 

15 TOYOTA  
Fuente: SERNAC 

 
 



 
 

 

3.4. Resumen de acciones a realizar por el SERNAC ante resultados del estudio 

 
Considerando las dimensiones de análisis del estudio y los resultados del presente reporte, derivará en 
cinco acciones, a saber: 
 
a) En relación a la LPC: 

 
1) Denunciar a aquellos anunciantes que difundieron publicidad que vulnera los derechos de los 

consumidores, en particular, en materia financiera al no informar la CAE y/o CTC. 
2) Oficiar solicitando a los anunciantes el ajuste de la publicidad en conformidad a la LPC, 

especialmente en aquellos casos en que información importante para la decisión de los 
consumidores, se encuentra dispuesta en una forma que resulta ilegible por tamaño y/o 
contraste.  

 
b) En relación a las supuestas conductas de ventas atadas: 
 
 Considerando la información proporcionada por los anunciantes crediticios, fueron oficiados  
comunicando infracción a la LPC, por cuanto se estima que el uso de la frase en cuestión, vulnera los 
derechos consagrados en el artículo 3 letra a) y b) de la LPC, solicitando la corrección de la conducta, de 
modo que la información contenida en la letra chica, permita al consumidor conocer que se trata de 
seguros voluntarios, y en caso que se opte por su contratación, además, existe libertad de elección de la 
compañía aseguradora. 
 
  Asimismo, se ofició a efectos de solicitar la siguiente información:  
 

a)   Número de contratos de crédito automotriz celebrados en los últimos 12 meses. 
b)  Número de contratos de crédito automotriz celebrados con seguro de desgravamen en 
los últimos 12 meses. 
c)  Número de contratos de crédito automotriz celebrados sin seguro de desgravamen en 
los últimos 12 meses. 

 
c) En relación a la R. Ex. N° 37 

 
4) Dado el breve periodo de la entrada en vigencia de la norma, esto es, 26 de junio de 2017, y que 

las piezas analizadas corresponden inmediatamente al mes siguiente, julio, fueron oficiadas todas 
aquellas empresas que no cumplían con la información del etiquetado, a fin de informar la 
omisión infractora y hacer presente que sus campañas publicitarias futuras serán objeto de 
seguimiento, a fin de ajustarse a la normativa dictada para estos efectos, y en caso contrario se 
procederá a ejercer las acciones que correspondan. 

5) Por otra parte también se oficiará al Ministerio de Energía a fin de informar los resultados del 
estudio para que adopten las medidas que estimen conveniente, puesto que es de su interés que 
el valor informado como rendimiento corresponda efectivamente al determinado por el 3CV 
(Centro de Control y Certificación Vehicular).  

 
 
 



 
 

 

ANEXO N° 1: Listado de Anunciantes Mercado Automotor 

N° ANUNCIATES

1 ANDES MOTOR

2 AMICAR

3 ASTON MARTIN

4 AUDI

5 AUTOMOTORA GILDEMAISTER

6 AVENTURA MOTORS

7 BMW

8 CHERY

9 CHEVROLET SERVICIOS FINANCIEROS

10 CHEVROLET

11 CITROEN

12 DERCO CENTER

13 DFSK

14 DIFOR

15 DITALCAR

16 DUMAY

17 FIAT

18 FORCENTER

19 FORD

20 FORTALEZA

21 GUILLERMO MORALES

22 INALCO

23 INDUMOTORA

24 JEEP

25 KIA

26 LAND ROVER

27 LEXUS

28 LIFAN MOTORS

29 MASERATI

30 MAZDA

31 MITSUBISHI MOTORS

32 NISSAN

33 PARQUE AUTOMOTRIZ SKBERGÉ

34 PEUGEOT

35 PIAMONTE

36 ROSSELOT

37 SKODA

38 SUBARU

39 TOYOTA

40 VALENZUELA & DELARZE

41 VOLKSWAGEN  
 



 
 

 

 

ANEXO N° 2: Listado de Marcas 

N° MARCAS

1 ASTON MARTIN

2 AUDI

3 BMW

4 CHANGAN

5 CHERY

6 CHEVROLET

7 CITROEN 

8 DFSK

9 DODGE

10 DS AUTOMOBILES

11 FIAT

12 FORD

13 GREAT WALL

14 HAVAL

15 HONDA

16 HYUNDAI

17 JEEP

18 KIA

19 LAND ROVER

20 LEXUS

21 LIFAN

22 MASERATI

23 MAZDA

24 MG

25 MITSUBISHI 

26 NISSAN 

27 PEUGEOT

28 PROTON

29 RENAULT

30 SKODA

31 SSANG YONG

32 SUBARU

33 SUZUKI

34 TOYOTA

35 VOLKSWAGEN

36 VOLVO  
 

 



 
 

 

 
 

ANEXO N° 3: Piezas publicitarias que presentan desajustes en relación a la LPC  

 
- Piezas publicitarias a denunciar: 

 

Imagen 1.  
Anunciante: Dumay y Amicar  

Medio: La Tercera 
Fecha de difusión: 20-07-2017 

 
 

OBSERVACIONES: 

El anunciante ofrece una operación de crédito sin informar CAE ni CTC vulnerando los artículos 17 G y 

3 inciso segundo letra a). Además, difunde información en un formato de letra chica que resulta ilegible 

por contraste, transgrediendo el artículo 3 inciso 1° letra b) de la Ley de Protección de los Derechos de 

los Consumidores. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Imagen 2.  
Anunciante: Inalco y Chevrolet Servicios Financieros 

Medio: HoyxHoy  
Fecha de difusión: 12-07-2017 

 
 
OBSERVACIONES (INALCO): 

El anunciante ofrece una operación de crédito sin informar CAE ni CTC vulnerando los artículos 17 G y 

3 inciso segundo letra a). 

 

 

 



 
 

 

 
 

- Piezas publicitarias a oficiar: 
 

Imagen 3.  

Anunciante: Automotora Gildemeister y Amicar 
Medio: La Cuarta 

Fecha de difusión: 08-07-2017 

 
 

 
OBSERVACIONES:  

La publicidad no presenta un tratamiento similar entre la CAE y la cuota ofrecida, vulnerando el 

artículo 17 G de la LPC.  

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Imagen 4.  
Anunciante: Parque Automotriz Skbergé 

Medio: El Mercurio 
Fecha de difusión: 24-07-2017 

 

 
 
OBSERVACIONES: 

La publicidad difunde información en un formato de letra chica ilegible para el consumidor, al 

presentarse en un tamaño inferior a 2,5 mm., vulnerando el artículo 3 inciso 1° letra b)  de la Ley de 

Protección de los Derechos de los Consumidores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

ANEXO N° 4: Piezas publicitarias que no informan lo solicitado en la R. Ex. N° 37 

 
 En este apartado se presentan las piezas publicitarias que no entregan la información solicitada 
en la R. Ex. N° 37. La recopilación de las piezas se realizó por frecuencia de aparición en medios de prensa 
escrita de circulación nacional y no de piezas única, esto a fin de estimar el volumen de publicidad 
objetada que circuló durante el periodo de estudio.11 

 

Imagen 5.  

Anunciante: Aston Martin  
Medio: La Segunda 

Fecha de difusión: 17-07-2017 

 
 

 
 

 

 

                                                 
11 En este caso resulta importante revisar no sólo piezas únicas sino la frecuencia de aparición de una pieza 
publicitaria en diferentes medios y periodos de tiempo, dado que de este modo nos permite constatar que una 
publicidad que no se ajusta a lo señalado en la norma, alcanzó una mayor cantidad de lectores.  



 
 

 

 
Imagen 6.  

Anunciante: Automotora Gildemeister  
Medio: La Cuarta  

Fecha de difusión: 08-07-2017 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Imagen 7.  
Anunciante: Automotora Gildemeister  

Medio: La Tercera 
Fecha de difusión: 22-07-2017 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Imagen 8.  
Anunciante: Automotora Gildemeister (Hyundai) 

Medio: HoyxHoy 
Fecha de difusión: 21-07-2017  

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Imagen 9.  
Anunciante: Fortaleza 

Medio: La Cuarta 
Fecha de difusión: 24-07-2017 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

Imagen 10.  
Anunciante: BMW 
Medio: El Mercurio  

Fecha de difusión: 03-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 
Imagen 11.  

Anunciante: BMW 
Medio: El Mercurio  

Fecha de difusión: 05-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

Imagen 12.  
Anunciante: Citröen 
Medio: El Mercurio  

Fecha de difusión: 22-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

Imagen 13.  
Anunciante: Derco Center (Mazda, Dumay) 

Medio: La Segunda 
Fecha de difusión: 05-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 
Imagen 14.  

Anunciante: Derco Center (Dumay, Suzuki) 
Medio: La Tercera 

Fecha de difusión: 21-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 
 
 

Imagen 15.  
Anunciante: Derco Center (Dumay/Suzuki) 

Medio: La Tercera 
Fecha de difusión: 14-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 
Imagen 16.  

Anunciante: Derco Center (Dumay/Mazda) 
Medio: La Segunda 

Fecha de difusión: 17-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Imagen 17.  
Anunciante: Derco Center (Dumay, Suzuki) 

Medio: La Tercera 
Fecha de difusión: 20-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Imagen 18.  
Anunciante: DFSK 
Medio: La Tercera 

Fecha de difusión: 26-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Imagen 19.  
Anunciante: Forcenter 

Medio: El Mercurio 
Fecha de difusión: 05-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Imagen 20.  
Anunciante: Forcenter 

Medio: La Tercera 
Fecha de difusión: 27-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Imagen 21.  
Anunciante: Inalco 
Medio: HoyxHoy 

Fecha de difusión: 12-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Imagen 22.  
Anunciante: Lexus 

Medio: Diario Financiero 
Fecha de difusión: 17-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Imagen 23.  
Anunciante: Lifan Motors 

Medio: La Cuarta 
Fecha de difusión: 24-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Imagen 24.  

Anunciante: Nissan 

Medio: Qué Pasa 

Fecha de difusión: 14-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

Imagen 25.  

Anunciante: Toyota 

Medio: La Tercera 

Fecha de difusión: 22-07-2017  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

ANEXO N° 5: Artículos de la LPC citados en el presente estudio 

 

 “Artículo 3º.- Son derechos y deberes básicos del consumidor:  

a) La libre elección del bien o servicio. El silencio no constituye aceptación en los actos de 

consumo; 

b) El derecho a una información veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio, 

condiciones de contratación y otras características relevantes de los mismos, y el deber de informarse 

responsablemente de ellos; 

 c) El no ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes y servicios; 

 d) La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la protección de la salud y el medio ambiente 

y el deber de evitar los riesgos que puedan afectarles; 

e) El derecho a la reparación e indemnización adecuada y oportuna de todos los daños materiales 

y morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contraídas por el proveedor, y el 

deber de accionar de acuerdo a los medios que la ley le franquea, y 

f) La educación para un consumo responsable, y el deber de celebrar operaciones de consumo con 

el comercio establecido. 

Son derechos del consumidor de productos o servicios financieros:  

a) Recibir la información del costo total del producto o servicio, lo que comprende conocer la carga 

anual equivalente a que se refiere el artículo 17 G, y ser informado por escrito de las razones del rechazo a 

la contratación del servicio financiero, las que deberán fundarse en condiciones objetivas. 

b) Conocer las condiciones objetivas que el proveedor establece previa y públicamente para 

acceder al crédito y para otras operaciones financieras. 

c) La oportuna liberación de las garantías constituidas para asegurar el cumplimiento de sus 

obligaciones, una vez extinguidas éstas. 

d) Elegir al tasador de los bienes ofrecidos en garantía, entre las alternativas que le presente la 

institución financiera. 

e) Conocer la liquidación total del crédito, a su solo requerimiento.” 

 

 “Artículo 13.- Los proveedores no podrán negar injustificadamente la venta de bienes o la 

prestación de servicios comprendidos en sus respectivos giros en las condiciones ofrecidas.” 

 

 “Artículo 17 G.- Los proveedores deberán informar la carga anual equivalente en toda publicidad 

de operaciones de crédito en que se informe una cuota o tasa de interés de referencia y que se realice por 

cualquier medio masivo o individual.  

En todo caso, deberán otorgar a la publicidad de la carga anual un tratamiento similar a la de la 

cuota o tasa de interés de referencia, en cuanto a tipografía de la gráfica, extensión, ubicación, duración, 

dicción, repeticiones y nivel de audición.  

Con todo, las cotizaciones no podrán tener una vigencia menor a siete días hábiles a contar de su 

comunicación al público, según determine el reglamento de cuerdo a la naturaleza de cada contrato. 

 



 
 

 

Asimismo, deberán informar en toda cotización de crédito todos los precios, tasas, cargos, 

comisiones, costos, tarifas, condiciones y vigencia de los productos ofrecidos conjuntamente. También 

deberán informar las comparaciones con esos mismos valores y condiciones en el caso de que se contraten 

separadamente. Esta información deberá tener un tratamiento similar a la de la cuota o tasa de interés de 

referencia, en cuanto a tipografía de la gráfica, extensión y ubicación. 

Artículo 17 H.- Los proveedores de productos o servicios financieros no podrán ofrecer o vender 

productos o servicios de manera atada. Se entiende que un producto o servicio financiero es vendido en 

forma atada si el proveedor: 

a) Impone o condiciona al consumidor la contratación de otros productos o servicios adicionales, 

especiales o conexos, y 

b) No lo tiene disponible para ser contratado en forma separada cuando se puede contratar de esa 

manera con otros proveedores, o teniéndolos disponibles de esta forma, esto signifique adquirirlo en 

condiciones arbitrariamente discriminatorias. 

Los proveedores no podrán efectuar aumentos en los precios, tasas de interés, cargos, comisiones, 

costos o tarifas de un producto o servicio financiero que dependa de la mantención de otro, ante el cierre 

o resolución de este último por parte del consumidor, cuando ello no obedece a causas imputables al 

consumidor. 

Tratándose de aquellos contratos con el sello al que se refiere el artículo 55 de esta ley, si el 

servicio de atención al cliente, el mediador o el árbitro financiero coge un reclamo interpuesto por el 

consumidor por incumplimiento del inciso anterior, el proveedor deberá dejar sin efecto el cambio y 

devolver al consumidor los montos cobrados en exceso. 

El proveedor de productos o servicios financieros no podrá restringir o condicionar que la compra 

de bienes o servicios de consumo se realice exclusivamente con un medio de pago administrado u operado 

por el mismo proveedor, por una empresa relacionada o una sociedad de apoyo al giro. Lo anterior es sin 

perjuicio del derecho del proveedor a ofrecer descuentos o beneficios adicionales asociados 

exclusivamente a un medio de pago administrado u operado por cualquiera de los sujetos señalados”. 


