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Segundo Juzgadd de Policia Local

de Providencia

Providencia, § cinco de mayo de dos mil catorce.

VISTOPR:

La denlncia formulada en lo principal del escrito de fojas treinta y seis, por
el SERVICIQ NACIONAL DEL CONSUMIDOR, en adelante SERNAC,
representado [ por Rodrigo Martinez Alarcén, abogado, Director (s) Regional
Metropolitano] ambos domiciliados para estos efectos en calle Teatinos N°333,
piso 2, comurfa de Santiago, en contra de CITROEN CHILE S.A.C., representada
legalmente pqr Rodrigo Hernando Derham, cuyo segundo apellido y profesion u
oficio sefiala |ignorar, domiciliados para estos efectos en Bellavista N°0790,
comuna de Pfovidencia, por infringir los articulos 3 letra b), en relaciéon con el
articulo 1° N°3 y 32: 28 letra ) ¥y 17 G de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los
Derechos de Ips Consumidores, en relacion con el articulo 33 del Reglamento de
Informacién del Créditos de Consumo y 3 letra a)y 17 A, en relacion con el articulo
32 del Sello Sgrnac, en virtud de las siguientes consideraciones: Que el Sernac,
en el ejercicio fle las facultades y de la obligacién que le impone el inciso primero
del articulo 58 He Ia aludida ley y con el objeto de verificar el cumplimiento de las
normas sobre (informacién y publicidad que el mismo cuerpo legal establece,
procedid a realigar un informe relativo a la publicidad del mercado automotriz, para
lo cual observd una muestra de 230 piezas, siendo analizadas 31 de ellas; que
para ello, se tomo en consideracion que el mercado referido vive un momento de
éxito en ventaq, acompanado de fuertes campanas de publicidad de practicas
comerciales (prpmociones u ofertas); que asi, la pieza publicitaria difundida por
medio del Diarip La Tercera, de fecha 26 de julio de 2013, correspondia a la
campana denonpinada: “Para innovar hay que tener una mirada diferente”; que la
publicidad consistia en una promocion/oferta de un modelo de automovil Citroen
C3, fabricado ¢n Europa, a un precio desde $6.990.000, con un bono de

$1.000.000, infoymando que antes tenia un valor de $7.990.000: que junto con




ello, se adicio
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la forma de e

NG un numero 1, que en la parte final y en letra chica, informaba: “(1)
ponde a modelo C3 1.4 IBVM Seduction version gasolina. Precio
bono de $1.000.000 sélo con financiamiento Forum, minimo 24
no 30% de pie. Aprobacién del crédito sujeto a confirmacién de
financieros y comerciales del cliente. Oferta valida desde el 01 al 31
en la parte superior derecha se indicaba ademas, “Rendimiento

s/litro, Bencina” y a su lado un nimero (2), que también en la parte

|chica, sefialaba: “Valores referenciales obtenidos segun las pruebas

el centro de homologacién 3CV, las emisiones de CO2 son de 108
onsumo en carretera del C3 1.4 BVM, Seduction es hasta 18.1
el analisis realizado pudo advertir graves falencias de informacion
hada publicidad y en la forma de entrega de la misma, omitiendo
Listancial, que constituye en el caso que nos ocupa, informacion
ial, relativa a la carga anual equivalente y al costo total del crédito,
CAE y CTC, respectivamente; que ambas buscan disminuir la
informacién existente entre las partes, de modo tal, que los
puedan ejercer de mejor manera su derecho a la libre eleccién de
ervicios ofertados, ya que les permite poder comparar entre diversas
cual es efectivamente la opcidn mas conveniente; que el legislador
[Ley N°19.496, la obligacidén de informar la CAE, en cada operacion
ue se de a conocer una cuota o tasa de interés de referencia, sea
b a través de un medio masivo o individual; que el costo total del
[ su parte, el derecho que le asiste a los consumidores de productos
pncieros, de informarse del costo total del producto o servicio, que
suU vez a la CAE; que ademas de lo anterior, la denunciada infringié

htregar la informacion, al recurrir al formato de letra chica, que es

poco legible, fanto por el tamafo de la letra, inferior a 2,5, como por el contraste;

que el objetiv

informacion y

p de la informacion basica comercial es asegurar la entrega de la

ue el acceso a ésta sea claro, expedito y oportuno; que el articulo




32 refuerza e

sta obligacion, al senalar que dicha informacion debera efectuarse en

idioma castellano y en términos comprensivos y legibles; que en el caso de autos,

el proveedor
aun mas, al H
que se requig
una pieza pu
su extensién
los textos prif

consumidor r

no informé aquello a lo que se encontraba obligado, lo que se agrava
acer uso del recurso de la letra chica sin cumplir con las exigencias
ren para tal efecto; que la letra chica es aquella que se incluye en
licitaria para entregar informacion adicional, sobre materias que por
O importancia relativa, no merecen destacarse con igual énfasis que
cipales; que ésta debe ser de tal magnitud, que permita a cualquier

palizar la lectura de la misma, lo que no se cumple en el caso que

nos ocupa, por cuanto no permite su lectura, ni su comprension, haciéndola

totalmente ile
parametro de
estimado qug
correcta visib
al no cumpli
directamente
engano, resp
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solo se refi
obligaciones
estableciendqg
tipografia de

el articulo 33|

hible; que con respecto al tamanio, si bien la Ley 19.496 establece un
 letra de 2,5 milimetros para los contratos de adhesidén, se ha
dicha regla se podria considerar como un criterio cercano para la

lidad de los mensajes publicitarios; que por otra parte, el proveedor,

[ con la obligacion legal de informar la CAE y el CTC, infringe

el articulo 28 letra ¢) de la ley en comento, al inducir a error o
ecto de las caracteristicas relevantes que deben ser proporcionadas;
ion establecida en la Ley del Consumidor con respecto a la CAE, no
bre a la obligacion de informarla, sino que también, impone
en relacion con el tratamiento que se debe otorgar a su publicidad,
uno similar al de la cuota o tasa de interés, en lo que respecta a la

a grafica, extension, ubicacién y duracion, entre otros; que a su vez,

del Reglamento de Informacion a los Consumidores de Crédito de

Consumo, regula la informacion publicitaria minima, considerando dentro de ésta a

la CAE, reiter
similar a la d¢
en estudio,
obligaciéon d¢

limitandose 1

ando el que se le debe otorgar a la publicidad de ella un tratamiento
e la cuota o tasa de interés; que de la simple lectura de la publicidad

bs posible apreciar que la denunciada no dio cumplimiento a la

h

L

informar la CAE en la hipotesis establecida por el legislador,

informar que “el precio desde incluye bono de $1.000.000 s6lo con




financiamienfo Forum, minimo 24 cuotas, maximo 30% de pie”; que el proveedor

tampoco infg
33 de la Ley
Finalmente,
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1.-Qu

Imo el CTC establecido en la letra a) del inciso segundo del articulo

19.496, corroborado por el articulo 32 del Reglamento Sello Sernac.
ndica que las normas sobre Proteccién de los Derechos de los
s son de responsabilidad objetiva, por lo que no requieren de dolo, ni

la conducta del infractor, bastando el hecho constitutivo de ella para

gure, agregando que la responsabilidad que la ley impone a los

respecto de la informacién que deben proporcionar, antes y en el

n que se perfecciona la relacién de consumo, se enmarca dentro de

de certeza y seguridad juridica que debe existir, por lo que solicita se

empresa denunciada por cada una de las infracciones cometidas, al

s multas contempladas en la Ley N° 19.496, con expresa condena en

DERANDO Y TENIENDO PRESENTE:

e a fojas setenta y dos se encuentra agregada la declaracion jurada

que presté RODRIGO VALERIANO HERNANDO DENHAM, ingeniero comercial,

representante
Bellavista N°
representa fu
pieza grafica
posibilidad dg
financiera ng
revisada por
habia cesadd
un solo recl
afectados po
durante su pe

2.- Qu

presencia de

 legal de CITROEN CHILE S.A.C., ambos domiciliados en Avenida
D790 de la comuna de Providencia, que sefiala, que la sociedad que
e notificada de la denuncia el dia 29 de octubre de 2013, por una
que promocionaba la venta de un modelo de sus vehiculos vy la
adquirirlos por medio de financiamiento otorgado por una institucion
relacionada con Citroen y que la campafa publicitaria que fue
el Sernac en el marco del “Informe Publicidad Mercado Automotriz”,
a la fecha en que se les notificé de la denuncia, sin haber recibido
Bmo o consulta de consumidores que hubieran estimado verse
[ la publicidad que el Sernac argumenta que infringiria la ley, ni
riodo de vigencia o con posterioridad al término de él.

e la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba se realizd en

bmbas partes.




3.- Qe CITROEN CHILE S.A.C., en adelante “CITROEN?”, contesto a fojas
setenta y sipte y siguientes la accién entablada en su contra, solicitando su
rechazo y, ep subsidio, que se rebaje considerablemente la multa que el Sernac
solicita aplicar, con expresa condena en costas, conforme a los siguientes
argumentos: Que Citroen ha participado en la industria automotriz chilena por mas
de 30 afios y|que han existido muy pocas denuncias en su contra por infraccion a
las normas de la Ley N°19.496, habiéndose dictado sdlo una condena; que los
registros puHlicos dan cuenta, que en aquellos casos en que los clientes han
manifestado fa existencia de un problema, Citroen no ha dudado en desplegar
todos los esfuerzos tendientes a entregar una solucién oportuna y eficaz, de
manera que piempre ha actuado de buena fe, respetando fielmente las normas
que la regulan y otorgando a sus clientes un servicio que asegura su total
satisfaccion, fanto en el proceso de venta de sus productos, como en la post
venta; que lapublicacion objeto de la denuncia se realizé con la firme conviccidn
que se estaja dando cumplimiento a toda la normativa que se aplica a su
actividad comprcial, no habiéndose transgredido el derecho de los consumidores a
una informacipn veraz y oportuna, ni las normas relativas a la informacion bésica
comercial; qug la informacion también fue entregada en la forma que la ley ordena;
que tanto es gsi, que habiendo transcurrido mas de seis meses, desde la fecha de
publicacion df la pieza publicitaria en cuestion, no ha existido ni un solo reclamo
de parte de Ids consumidores; que el Sernac les imputa haber entregado a los
consumidores finformacion falsa o engafiosa, infringiendo el articulo 3 letra b) de la
citada ley; que¢ se desprende de la historia de la Ley N°19.496 y de la doctrina
especializada [en el tema, que los principales objetivos de esta norma son la
transparencia [en el empleo de la informacion, el evitar que a través de
transacciones fomerciales se pueda enganar o afectar el interés del consumidor y
en tercer lugagr, que el proveedor informe convenientemente al consumidor,
previamente a| la conclusién del contrato, sobre las caracteristicas del bien o

servicio ofrecifio; que mediante la publicidad denunciada Citroen dio cabal




cumplimientq a los objetivos senalados; que por otra parte, Citroen no se
encontraba gbligada a informar Ia CAE y el CTC, por no ser un proveedor de
productos vy [servicios financieros y porque no se informé en la publicidad una
cuota o tasa He interés en referencia; que de este modo, la imputacion del Sernac
respecto a Que la informacion no habria sido veraz y oportuna, es una
desproporcion que sélo puede explicarse por las presiones que publicamente se
han puesto spbre él, en el sentido de denunciar a todas las grandes industrias
proveedoras de bienes y servicios; que el Sernac, luego de imputarle graves faltas
a la verdad, dlisminuye el tono del reclamo, puesto que después seriala, que la
omisién denunciada en realidad atentaria contra la claridad del acceso a la
informacion; gle sin embargo, esto tampoco es efectivo, ya que las Caracteristicas
relevantes dell producto ofrecido, su precio y demas condiciones de contratacion
son faciimentg identificables y estan claramente descritas en |a publicidad
denunciada (narca, modelo, precio, lugar de fabricacion, pagina web del
proveedor, refdimiento del combustible, principales Caracteristicas técnicas vy
accesorios de|l modelo ofrecido y fotografias); que por lo tanto, la campara
publicitaria deflunciada fue transparente en el empleo de la informacion y en
ningun caso ing ujo a engario o afect6 el interés de los consumidores, toda vez que
mediante ella Jitroen informé convenientemente a los consumidores acerca de las
Caracteristicas |[del producto ofrecido; que Citroen se dedica a Ila importacién,
distribucion y cqmercializacion de vehiculos, por lo que es un proveedor de bienes,
pero no de bienes y servicios financieros; que en consecuencia, no le es aplicable
la norma cuya |nfraccion le atribuye el Sernac, esto es, el articulo 17 G, por no
informar la CAEly el CTC, por referirse a materias financieras; que esto lo confirma
la historia de Ia Ley N°20.555, puesto que el articulo en comento fue introducido
como una indicqcion del Poder Ejecutivo, con la finalidad de corregir los defectos
de los créditos universales, ya que existian problemas de transparencia que
impedian una ef¢ctiva comparacion entre productos; que porende, el articulo 17 G

esta dirigido Uhica y exclusivamente a bancos, compafias de seguros,




cooperativas|
administrado
asignacion fa
que sean p
crédito; que
la marca, da
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de ahorro y crédito, emisores de tarjetas de crédito, agentes
res de mutuos hipotecarios endosables, cajas de compensacion de
miliar y demas entidades de crédito autorizadas por ley, en la medida
oveedores de créditos hipotecarios, de consumo o de tarjetas de
Citroen nunca ha ofrecido créditos para la compra de los vehiculos de
fo que ello no forma parte de su giro, ni cuenta con las autorizaciones
ara funcionar como empresa crediticia; que por otra parte, tampoco

a hipotesis precisa que obliga a un determinado proveedor de

productos firancieros a informar la CAE y el CTC, cual es, que en la publicidad se

informe una
de derecho

concurren tag

cuota o tasa de interés de referencia; que los tipos infraccionales son
estricto, es decir, la multa asociada sélo puede aplicarse cuando

dos los supuestos que la ley exige; que sin perjuicio de todo lo

anterior, Citfoen, con el objeto de demostrar la buena fe que siempre ha

mantenido ¢
que dio or

recomendaci

pn sus clientes, confecciond las publicidades posteriores a aquélla
gen a la presente denuncia, tomando en consideracion las

pnes realizadas por el Sernac; que con respecto a la “letra chica”, no

es posible infponer a la publicidad en estudio los requisitos que la ley establece a

proposito d¢ los contratos de adhesion; que el criterio que la doctrina

especializadg ha establecido en estos casos, en base a la legislacion actual, para

una entrega

correcta de la informacidén basica comercial, utilizando de manera

legitima la dgnominada “letra chica”, es que se permita la lectura de lo expresado

a través de

claramente s

ella, a simple vista; que en el aviso publicitario materia de autos,

e permite la lectura de la informacion proporcionada a simple vista;

que no es fosible aplicar por analogia los requisitos que la ley establece a

propoésito de

no todos los

os contratos de adhesion a la letra utilizada en la publicidad, porque

Avisos publicitarios tienen la misma forma y el mismo tamario, por lo

que no se lgl pueden aplicar parametros generalizados; que por el contrario, el

analisis debe| hacerse caso a caso; que en relacion con el fallo dictado por el 1°

Juzgado de

Policia Local de Las Condes, el Sernac no puede pretender que




adquiera efefto “erga omnes”, pues la ley no lo ha establecido expresamente; que
en cuanto al|contraste, el Sernac indica que debe ser de tal magnitud, que permita
a cualquier [consumidor realizar la lectura de la letra; que la Real Academia
Espariola define al “contraste” (en la imagen fotografica o televisiva), como “la
inexistencia ¢ escasez de tonos intermedios, de tal manera que resaltan mucho lo
claro y oscufo”; que el aviso publicitario denunciado no induce a error o enganfno,
toda vez qud la informacién se entrega en letra de color blanco, en contraste con
un fondo qug es gris oscuro, de manera que resulta facil de leer y comprender a
simple vista;| que con respecto a las sanciones que el Sernac solicita, Citroen
sostiene la irffraccion del principio “Non bis in idem”, ya que el servicio pretende
que al mismd hecho se le apliquen diversas sanciones, contempladas en distintas
disposicionesf que el denunciante solicita de manera erronea la aplicacion del
articulo 24 alla mayoria de las presuntas infracciones, ya que este articulo sélo
determina la fplicacién de una sancién subsidiaria de 50 UTM, en el evento de
existir infracdiones sin sancién aparejada; que lo que corresponderia en la
especie, en faso de determinarse que efectivamente se ha infringido alguna
norma, es indpgar qué hipétesis legal es aplicable al acto denunciado y la sancion
que trae apafejada; que el Sernac también se equivoca cuando solicita que se
sancione por [infracciones, cuyo tipo legal punible no existe, al pretender que se
declare comd infraccion, la Supuesta transgresién a derechos y obligaciones
establecidas ¢omo directrices rectoras del actuar de oferentes y consumidores,
que no contieflen ninguna descripcion de algtn tipo sancionable y menos adn una
pena asociadp, transgrediéndose de este modo los principios de tipicidad y
legalidad; finajmente, que no es efectivo que las normas sobre Proteccion de los
Derechos de Ips Consumidores sean de responsabilidad objetiva, toda vez que la
propia ley exige que el infractor actte con intencionalidad, al sefalar, por ejemplo,
que debe ser|“a sabiendas o debiendo saberlo”, puesto que de esta forma se
exige la concyrrencia de un elemento subjetivo. Por dltimo y, para el improbable

caso que se ¢stime que Citroen si incurrié en infracciones a la Ley N°19.496,
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las reglas dg

ebaje considerablemente el monto de la multa pedida, atendida la

n la que siempre ha actuado y por haber solicitado varias veces la

n mismo hecho.
e el Servicio Nacional del Consumidor acompafio, en parte de prueba

n, los documentos que rolan de fojas uno a treinta y cinco y de fojas

eve a ciento trece y la parte de Citroen, el documento agregado a

Catorce y siguiente.

e el sentenciador, apreciando los antecedentes precedentes segun

la sana critica, concluye:

a) Que el Sernac denuncié a Citroen Chile S.A.C, por omitir informacion

basica comsg
Crédito (CT(
poco legible
posible dar |
ademas indy

b) Qu
encontraba ¢
norma conte
productos y
obliga a info
se informe u

c) Qug
posible aplic
Consumidorg
contratos de

agregando,

h
4

rcial, relativa a la Carga Anual Equivalente (CAE) y al Costo Total del
), asi como también, por recurrir al formato de letra chica, que resulta

atendido el tamafo y el contraste utilizado, de manera que no es

por cumplido el deber de informar en forma veraz y oportuna, lo que

ciria a error o0 engano al consumidor.

g la denunciada se defiende aludiendo, principalmente, a que no se

bbligada a informar la CAE y el CTC, por no ser el destinatario de la

nida en el articulo 17 G de la Ley N°19.496, es decir, un proveedor de
servicios financieros y, por no verificarse la hipotesis precisa que
'mar aquello, esto es, que en la publicidad de operaciones de crédito
a cuota o tasa de interés de referencia.

e en cuanto a la forma de entregar la informacion, sefiala que no seria
pr lo prescrito por la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los
S con respecto a la letra chica, puesto que esta exigencia es para los
adhesion y el caso de autos sélo dice relacion con una publicidad,

jue para poder entregar de manera correcta la informacion basica

comercial utfizando legitimamente la denominada letra chica, es necesario que

ella permita |

en la especi

p lectura de lo expresado a simple vista, lo que a su juicio, si ocurriria

b. Manifiesta también, que en materia de avisos publicitarios, no se
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proveedor q

bar parametros generalizados, ya que no todos tienen la misma forma

or Ultimo, indica que en el aviso cuestionado existe contraste entre la

r blanco que entrega la informacion y su fondo color gris oscuro, lo

a su comprension o lectura a simple vista.

e en opinion del Tribunal, es posible desprender de la publicidad en

lo que se ofrece a los consumidores es la venta de un modelo de

Liyo precio, claramente individualizado, puede ser objeto de un bono,

llos casos en que el financiamiento sea otorgado por Forum.

e si bien se consignan al pie de la publicidad algunos requisitos al

s como el numero de cuotas y el maximo de pie, no es obligacion de

a dar a conocer la totalidad de las condiciones del crédito, toda vez
troen la entidad encargada de conceder el financiamiento automotriz,
um.

e el deber de informar la carga anual equivalente, establecido en el
G, se sujeta a los casos de publicidad que digan relacién con
de crédito, en que ademas se informe una cuota o tasa de interés de

que no se aplicaria al caso de la publicidad efectuada por Citroen.

E por su parte, el derecho a recibir la informacion del costo total del

es aplicable a todo tipo de consumidores, sino so6lo a aquellos
finales de productos financieros.

e en el caso que nos ocupa, la empresa denunciada, en su calidad de
realiza habitualmente actividades de importacion, distribucion vy
cion de bienes, por las que cobra un precio o tarifa, especificamente,
behiculos, por lo que no es posible atribuirle a Citroen el caracter de

e otorga habitualmente cierta cantidad de dinero a un consumidor,

que se obliga a pagarla en un determinado plazo o numero de cuotas.

i) Que

en cuestién,

a mayor abundamiento, tampoco es posible colegir de la publicidad

lla indicacion de una cuota o tasa de interés de referencia, de manera




tal, que alnjtratdndose de un proveedor de productos financieros, al no informarse
dicha circungtancia, quedaria exento de publicar la carga anual equivalente.

J) Qu¢ como resultado del analisis anterior, se concluye, que Citroen Chile
S.A.C. no orpitié informacién sustancial en la pieza publicitaria difundida por medio
del Diario La Tercera con fecha 26 de julio de 2013, en la campaia denominada
“Para innovdr hay que tener una mirada diferente”, habiendo sido veraz y oportuna
la informacidn entregada al consumidor respecto a la venta del automovil ofrecido.

k) Que en lo relativo a la llamada “letra chica”, cabe sefalar, que la Ley
sobre Proteqcion de los Derechos de los Consumidores sélo se refiere a ella en el
articulo 17, ¢n el que se indica, entre otras cosas, que los contratos de adhesion
deberan estr escritos de modo claramente legible, con un tamafio de letra no
inferior a 2,5|milimetros y en idioma castellano.

I) Qug es un hecho no controvertido en autos, que el anuncio publicitario
que realizo kb denunciada no reviste la calidad de un contrato de adhesién, de
modo que, pn opinidn del Juez que suscribe, no le es atingente el articulo
senalado prgcedentemente, ya que de su sola lectura queda de manifiesto, que lo
que con él s¢ pretende, es regular ese tipo de letra en dicho tipo de contratos, por
lo que la normativa aludida solo debe ser aplicable a ese ambito.

m) Que sin embargo, el sentenciador estima, que si bien la letra chica no
debe cumplir|con el tamario exigido para los contratos de adhesioén, si se requiere
que ésta puefla ser leida sin dificultad por cualquier persona y, no cabe duda, que
aun cuando |existe efectivamente un contraste entre los colores utilizados, la
difusién de Ia informacion que con ella se pretende, reviste cierta complejidad
debido a lo pequefia de la letra, que implica necesariamente que los términos no
sean facilmente comprendidos vy leidos.

n) Qug en definitiva, es posible concluir en este aspecto, que no obstante
Citroen Chile|S.A.C. no se encontraba obligado a respetar y cumplir lo dispuesto
con respecto| al tamafio de la letra de la publicidad, si lo estaba, en orden a

respetar lo dispuesto por el articulo 32 de la ley latamente referida, en cuanto a




que la publi
que no ocur

o) Po

publicidad fa

cidad debe estar redactada en términos comprensibles y legibles, lo

e en este caso.

altimo, que lo anterior no significa que con ello se esté incurriendo en

Isa, ya que la informacién contenida al pie de la misma no induce a

error o engafio.

Y, ate

ndido lo dispuesto por los articulos 1° de la Ley 15.231, Organica de

los Juzgado$ de Policia Local: 14 y 17 de la Ley 18.287, de Procedimiento ante los
mismos y dgmas normas citadas,

SE DECLARA:

Que |se condena, con costas, a “CITROEN CHILE S.A.C’, ya

individualiza
Mensuales),
de un aviso
todo tipo de

Andte

Rol 31

DICTADA P(Q

la, a pagar una multa de 20 UTM (Veinte Unidades Tributarias

por infringir el articulo 32 de la Ley N°19.496, al redactar la letra chica

publicitario en términos ilegibles, que impiden su comprensioén por

Hestinatario.

5e y notifiquese.

.068-H

R LA JUEZ TITULAR, DONA ESTELA MARTINEZ CAMPOMANES.

KOERNER.

X PROVIDENCY.

o

EN




