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PRESENTACION

El siguiente documento presenta los resultados del analisis de la publicidad de bienes y
servicios, relacionados con la celebracion de las fiestas patrias, realizado por el Servicio Nacional
del Consumidor (SERNAC). El estudio incluy6é un total de 99 piezas publicitarias difundidas en
medios de prensa escrita de circulacion nacional y television abierta entre el 30 de agostoy el 7
de septiembre del afio 2018.

Las Fiestas Patrias constituye una de las celebraciones mas populares del pais, que se
traduce en un aumento en el consumo de alimentos y bebidas, entre otros productos, impulsado
por diversas ofertas difundidas en un importante volumen de mensajes publicitarios.

Considerando lo anterior, es necesario para la proteccion de los derechos de los
consumidores, vigilar el cumplimiento de la publicidad con las exigencias de informacion
establecidas en la ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores (LPDC).
Por estas razones, el estudio analiza e identifica las principales transgresiones y debilidades
informacionales presentes en este tipo de publicidad, a fin de evaluar su estado y, en los casos
gue correspondan, realizar acciones administrativas y/o judiciales para corregir desajustes que
puedan inducir a error 0 engafio a los consumidores y consumidoras o faltas al deber de
informacion al que estan sujetos los proveedores tal como lo estipula la LPDC.

Los resultados que arrojo la investigacion evidenciaron que la publicidad de 4 anunciantes
no se ajusta a las normas de la LPDC, sin embargo, se trata de una cifra menor considerando el
numero de piezas publicitarias incluidas en el presente estudio, y confirma una tendencia a la
baja en las infracciones detectadas en este tipo de publicidad.

En este sentido, el punto n°1 del documento “Estudios de Publicidad de Fiestas Patrias:
actuaciones de SERNAC”, da cuenta de la evolucidn de la publicidad de fiestas patrias, mostrando
los resultados de las investigaciones publicitarias entre los aflos 2014 y 2018”. El punto n° 2
“Alcances metodoldgicos” presenta los objetivos y lineamientos metodoldgicos que prepararon
el estudio, mientras que el punto n° 3 “Principales resultados”, muestra los hallazgos del estudio,
detallando las observaciones realizadas sobre las piezas publicitarias que presentaron desajustes
en relacion a la LPDC. Finalmente, el punto n° 4 contiene las conclusiones generales y las
acciones definidas para la correccion de practicas publicitarias que, eventualmente, pueden
inducir a error 0 engafio de los consumidores.
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1. Estudios de Publicidad de Fiestas Patrias: actuaciones de SERNAC

Con el fin de proteger a los consumidores y que reciban informacion veraz y oportuna;
promoviendo a la vez el cumplimiento del principio de disponibilidad y acceso a la informacion,
lo que significa que ésta informacion debe ser transparente y de facil acceso, y que los
anunciantes practiquen el principio de autosuficiencia en sus anuncios, lo que implica que cada
canal o medio de informacién debe bastarse a si mismo, de tal manera de que no carezcan de la
informacion que por ley los proveedores estan obligados a entregar a los consumidores, SERNAC
ha realizado distintos estudios sobre este tipo de publicidad entre los afios 2014 y 2018.

Como se observa en el Gréafico 1, el estudio sobre publicidad de fiestas patrias del afio
2014, arrojo que el 40% de los anuncios analizados en ese entonces, presentaron desajustes en
relacion a la normativa de proteccion de los consumidores, ante lo cual SERNAC solicit6 a los
proveedores via judicial y/o administrativa, el ajuste de su publicidad. El afio 2015 el porcentaje
de publicidad objetadadescendio al 33%, en tanto que los resultados del estudio de septiembre
de 2016 dan cuenta de un nuevo y significativo descenso en el volumen de publicidad objetada a
20%, situacion que se repite en los resultados de estudio del afio 2017, donde el porcentaje de
piezas objetadas alcanza apenas el 2% del total analizado. Si bien, el presente afio se observa un
alza a 4% de piezas con desajustes, no constituye un incremento significativo.

Grafico 1
Numero de piezas publicitarias analizadas y objetadas, y porcentaje de piezas que presentan
desajustes en relacion con la Ley N° 19.496, afios 2014 a 2018
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Fuente: Sernac.
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En relacion a los motivos legales por los que SERNAC ha objetado piezas publicitarias de
fiestas patrias, se refieren principalmente a la ilegibilidad de la informacién (dispuesta en
formato de letra chica ilegible en que exponen condiciones, limitaciones o restricciones de la
promocion); la presencia de frases restrictivas, como por ejemplo “hasta agotar stock” (sin
informar el ndmero de unidades disponibles para la promocion) o “productos segun
disponibilidad en tienda”, ambas frases que no permiten al consumidor tener certeza de la
efectividad del ofrecimiento; y finalmente, problemas con la promocion/oferta, principalmente
en relacion a la no informacion de la vigencia de ésta o respecto de lo exigido por ley cuando la
promocion se trata de un concurso.

2. Alcances metodolégicos

2.1.  Objetivos

= Vigilar el cumplimiento de la publicidad con las exigencias de informacion establecidas en
la Ley N° 19.496 y los Requerimientos Institucionales;

= I|dentificar las infracciones a las practicas comerciales contenidas en este tipo de
publicidad; vy,

= Definir acciones que permitan corregir practicas publicitarias que pueden,
eventualmente, inducir a error o engafio de los consumidores/as.

2.2. Metodologia

La metodologia utilizada siguié las prescripciones del analisis de contenido registrando el
cumplimiento o incumplimiento de las normativas de la LPDC en materia publicitaria que aplican
sobre este mercado. Estas consisten en un conjunto de procedimientos interpretativos de
productos comunicativos (mensajes, textos o discursos) que proceden de procesos singulares de
comunicacion previamente registrados que, basados en técnicas de medida, a veces
cuantitativas (estadisticas basadas en el recuento de unidades), a veces cualitativas (evaluando el
meérito juridico de la informacién contenida en la publicidad y su contexto) tienen por objeto
elaborar y procesar datos relevantes a efectos de vigilar que la informacion contenida en la
Publicidad y Practicas Comerciales se ajusten a la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores y Reglamentos respectivos, asi mismo generar informacion que permita
conocer, analizar y evaluar el estado de la Publicidad en Chile. En suma, el analisis de contenido
utilizado, consiste aquella técnica de investigacién destinada a elaborar, registrar y tratar datos,
la cual esta destinada a formular inferencias reproducibles y vélidas que pueden aplicarse al
contexto publicitario.



SERNAC

Servicio Macional del Consurmidor

La unidad de analisis consistid en piezas publicitarias exhibidas en medios de prensa de
circulacion nacional y television abierta que difunden publicidad e informacion relacionada con

fiestas patrias.

En el periodo comprendido entre el 30 de agosto y el 7 de septiembre del presente afio,
se registraron un total de 99 piezas publicitarias (90 difundidas en medios de prensa escrita de
circulacion nacional y 9 por television abierta, correspondiente a 14 mercados (ver Tabla 1).

Como se observa en este gréfico, el sector Supermercados difunde el mayor volumen de
publicidad (36,4%), seguido del mercado Financiero (14,1%) y el Retail (11,1%), mercados que
acumularon el 61,6% de la publicidad levantada. Esto resulta coherente con las tendencias de
consumo para estas fiestas, sobre todo en relacion a bebidas y alimentos. Respecto de la
publicidad financiera, esta se refiere al ofrecimiento, en general, a través de avances en efectivo

o créditos de consumo.

Tabla 1.
Participacion de mercados en la publicidad de fiestas patrias,

30 de agosto al 7 de septiembre de 2018
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Supermercado
Financiero

Retail

Alimentos y bebidas
Eventos

Turismo
Automdviles
Farmacias

Seguros
Inmobiliaria

_ Ferreterias

Seguridad y hogar
Prensa
Tiendas especializadas
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36,4%
14,1%
111%
8,1%
51%
51%
4,0%
4,0%
3,0%
3,0%
3,0%
1,0%
1,0%
1,0%

Total
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100%

Fuente: Sernac
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3. Principales resultados

El andlisis de las piezas publicitarias difundidas en medios de prensa escrita y television abierta,
vinculadas a las fiestas patrias, detectd que 4 anunciantes presentaron desajustes respecto de la Ley N°
19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

Cuadro 1
Motivos legales observados en piezas de fiestas patrias

Informacién
ilegible

Uso de frases

Falta de informacion L
restrictivas ("hasta

Anunciante

verazy oportuna

agotar stock ")

1. ADT seguridad

X

2. LaVinoteca

X

3. Maicao

4. Tierra Hotels

Fuente: Sernac

Las piezas publicitarias, anunciantes y las observaciones correspondientes se presentan a

continuacién:
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Imagen 1
Anunciante: ADT Security Services S.A (ADT)
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Fecha de difusion: 06-09-2018

DE UNA CASA INGENIOSA
A UNA CASA INTELIGENTE
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OBSERVACIONES: La publicidad denominada “DE UNA CASA INGENIOSA A UNA CASA
INTELIGENTE”, consistente en una oferta de 30% de descuento en la habilitacién de un sistema
de seguridad més tres meses pagando la mitad del monitoreo, si bien, informa vigencia al indicar
“Oferta vélida desde el 4 al 30 de septiembre de 2018”, en seguida sefiala, “o hasta agotar
stock”, restando de este modo certeza a los consumidores respecto de la vigencia de la oferta.
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Imagen 2
Anunciante: La Vinoteca S.A
Medio: Diario La Tercera
Fecha de difusion: 02-09-2018

SCIMANA lunes 3 al sabado 8 de septiembre
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OBSERVACIONES: La publicidad denominada “venta especial vinos”, consistente en una oferta de
descuento de 40% en la compra de vinos por caja y 20% en toda la tienda, si bien, informa
vigencia al indicar “Semana lunes 3 al sdbado 8 de septiembre, en seguida sefiala, “hasta agotar
stock”, restando de este modo certeza a los consumidores respecto de la vigencia de la oferta.
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Imagen 3
Anunciante: Comercial Maicao Ltda
Medio: Diario Las Ultimas Noticias
Fecha de difusion: 05-09-2018
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OBSERVACIONES: La publicidad denominada “Las ofertas que esperabas en fiestas patrias desde
$9907, si bien, informa vigencia al indicar oferta vélida “hasta el 30 de septiembre de 2018”, en
seguida sefala, expresamente “o hasta agotar stock”, restando de este modo, certeza a los
consumidores respecto de la vigencia de la oferta. Ademas, dispone de dicha informacién en un
formato de letra chica que resulta ilegible por tamafio inferior a 2,5 mm y ubicarse en posicion
vertical, generando un esfuerzo adicional al consumidor para poder informarse.
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Imagen 4
Anunciante: Tierra Hotels
Medio: Diario La Tercera

Fecha de difusion: 31-08-2018

Fiestas Patrias en Atacama y Chiloé, ultimos cupos
Todo incluido - 14 al 23 de septiembre « Nifios y Jovenes gratis

*Aplican condiciones

Tel.: 56-2 2207 8861 | reservas@tierrahotels.com | www.tierrahotels.com tl erra h UtB I S

OBSERVACIONES: La publicidad denominada “Fiestas Patrias en Atacama y Chiloé, ultimos
cupos”, contiene informacién que entrega algunas caracteristicas del ofrecimiento. “Todo
incluido”, del “14 al 23 de septiembre” y “Nifios y jovenes gratis”, en seguida sefiala, “Aplican
condiciones”, sin informar en qué consiste. De este modo, el anunciante incurre falta de
informacion veraz y oportuna en relacion a las condiciones de la promocion.
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S. CONCLUSIONES

El hallazgo de 4 piezas publicitarias con desajustes, segun indican las normas de la LPDC,
en relacion con el total de nimero de piezas incluidas en el estudio, que suman 99
(representando el 4% del total de piezas), evidencia que la publicidad de fiestas patrias presenta
un alto cumplimiento de la LPDC, y que resulta de la adopcion de buenas practicas por parte de
los anunciantes y como consecuencia del trabajo de vigilancia y acciones, tanto juridicas como
administrativas, por parte del SERNAC (presentacion de denuncias ante tribunales de justicia y
solicitud de ajuste de la publicidad mediante el envio de oficios), dando cumplimiento asi al
derecho irrenunciable de los consumidores a la informacion veraz y oportuna.

La tendencia a la baja en el nimero de infracciones, da cuenta del impacto positivo de la
labor de vigilancia publicitaria de SERNAC sobre este tipo de anuncios comerciales, y se explica
porque quienes emiten la mayor cantidad de publicidad durante estas celebraciones son los
mercados de los Supermercados, Retail y Financiero, principalmente, y sobre quienes el SERNAC
realiza una vigilancia publicitaria permanente.

No obstante, aun es posible detectar desajustes a la LPDC. Entre los hallazgos se
evidenciaron:

e Falta de informacion veraz y oportuna sobre promociones u ofertas: Esto es aquellas
caracteristicas, condiciones, limitaciones, restricciones, y cualquier otra informacion
sobre promociones u ofertas. La LPDC exige a los proveedores cumplir con su deber de
informacion, que en el caso de las promociones u ofertas es, ademas del tiempo o plazo
de duracion, informar las bases que las van a regular. Estos desajustes se observaron en la
informacion difundida por el anunciante Tierra Hotels.

e Difusion de informacion ilegible: La publicidad del anunciante Maicao presenta difunde
informacion importante en un formato de letra chica que resulta ilegible por encontrarse
dispuesta en un tamafio inferior a 2,5 mmy en posicion vertical.

e Uso de frase “hasta agotar stock”: Este tipo de frases introduce elementos subjetivos que
no permitirdn al consumidor tener certeza de la efectividad del ofrecimiento realizado
por el proveedor, ya que queda sujeto al arbitrio de éste tener los productos disponibles
al momento de que un consumidor quiera hacerlo efectivo. Estos desajustes se
observaron en la informacién difundida por ADT, La Vinoteca y Maicao.

Considerando los resultados del estudio, el Servicio Nacional del Consumidor ejercera
acciones sobre 4 anunciantes, mediante el envio de oficios solicitando el ajuste de la informacion

11



SERNAC

Servicio Macional del Consurmidor

difundida en sus sitios web y/o. Los anunciantes y motivos por los cuales se ejerceran estas
acciones se detallan a continuacién:

Anunciante Motivo Legal
ADT Uso de frase “Hasta agotar stock” o Art. 12
Security
Services
La Vinoteca Uso de frase “Hasta agotar stock” o Art. 12
S.A
Informacion difundida en letra ilegible |e Art. 3inciso 1°
Comercial Uso de frase “Hasta agotar stock” letra b)
Maicao o Art. 28 letra c)
Ltda. o Art. 12
. Falta de informacion veraz y oportuna|e Art. 3 letra b)
Tierra Hotels .
sobre promociones u ofertas
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