Informe de Resultados

Consulta Ciudadana Temprana sobre Modificacidon del Reglamento sobre Informacion al
Consumidor de Créditos de Consumo (Decreto N243/2012)

1. Resumen del proceso y principales resultados

Con miras a fortalecer la comprensién de los productos financieros por parte de los
consumidores, el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo realizd una Consulta
Ciudadana Temprana para conocer las experiencias, percepciones y sugerencias de las
personas consumidoras sobre la forma en que se entrega la informacion relacionada con
créditos de consumo, asi como identificar las principales dificultades que se enfrentan a la
hora de cotizar y contratar este tipo de producto financiero.

La consulta se llevd a cabo entre el 7 y el 28 de mayo de 2025, y estuvo abierta por un total
de 21 dias, recibiendo 35 respuestas provenientes tanto de personas consumidoras como de
proveedores de crédito.

Entre los principales resultados, se evidencid un amplio interés y necesidad por parte de las
personas consumidoras y proveedores de mejorar la forma en que se entrega informacion
sobre créditos de consumo. En este sentido, fue posible identificar una vision comun sobre
la importancia de simplificar y priorizar la informacién mas relevante, a través de un lenguaje
mas claro y sencillo, formatos mas accesibles y contenidos mds explicativos.

2. Caracterizacion de las personas que participaron en la consulta

En el proceso participaron un total de 35 personas, donde 25 se identificaron como personas
consumidoras y 10 como proveedores de crédito de consumo. Del total de las personas
consumidoras, el 80% habia solicitado un crédito de consumo anteriormente.

3. Percepciones y experiencias de las personas consumidoras al cotizar un crédito de
consumo

Entre las personas consumidoras que afirmaron haber solicitado un crédito de consumo, el
45% cotizd en sélo 1 institucidn, siendo la principal razén la conveniencia de hacerlo con su
entidad financiera habitual, destacando la rapidez y comodidad de tomar un crédito de
consumo con la misma entidad financiera que ya son clientes.

Los principales elementos que los consumidores consideran para elegir una institucién
financiera son:

i) Costos asociados al crédito (como seguros, notaria, tasacion, etc.);
ii) Facilidad del proceso para solicitar el crédito (por ejemplo, menos papeleo o
tramite online), y;



iii) Reputacion o confianza en la institucion financiera.

A la hora de comparar entre distintas ofertas, los elementos en que se fijan principalmente
las personas consumidoras son:

i) Valor de la cuota mensual
ii) Costo total del crédito, y
iii) Carga Anual Equivalente (CAE).

Por otro lado, los conceptos mas comprendidos por los consumidores son el plazo del crédito,
el valor de la cuota, y el costo total del crédito. En contraste, los menos comprendidos son
garantias, costo periddico y costo de la prima total de productos o servicios asociados.

En cuanto a los aspectos que podrian mejorarse en la hoja de cotizacidn, se destacd por la
mayoria de los participantes la necesidad de mejorar la visualizacién de los elementos mas
relevantes de la hoja. Ademas, se sugirid incorporar ejemplos explicativos y definiciones
claras de términos técnicos, especialmente de aquellos que resultan mas complejos para las
personas consumidoras. Por ultimo, algunos participantes propusieron incluir informacién
mas detallada en ciertos componentes especificos, como los costos asociados al pago
anticipado, los seguros obligatorios y otros productos financieros anexos.

4. Percepciones y experiencias de las personas consumidoras sobre la cartola trimestral

El 60% de las personas consumidoras considera que la informacion de la cartola trimestral no
es suficiente para entender su situacién financiera, aunque el 56% declara que puede
identificar el monto pagado y el saldo restante del crédito de consumo.

Los elementos de la cartola trimestral que les resultan mas utiles para comprender el estado
de su crédito de consumo son el monto total del crédito y la CAE. Sin embargo, los
consumidores presentan dificultad en entender las diferencias entre monto bruto y liquido,
y entre CAE y CAEV.

Por otro lado, solo un 20% de las personas consumidoras conoce cuales son todas las
consecuencias del retraso en el pago de una de las cuotas. Con relacion al prepago, el 80%
no sabe cémo pagar su deuda de forma anticipada.

Finalmente, los consumidores sugirieron destacar la informacién relevante, resumiendo
informacién esencial tales como monto de la cuota a pagar, intereses, saldo del capital, entre
otros. Ademas de priorizar la informacién entregada y detallar la informacion para prepagar
la deuda.

5. Respuestas de los proveedores



Por su lado, los proveedores que participaron en la consulta sugirieron reorganizar la
informacion, destacando los conceptos relevantes. Asimismo, se sugirio utilizar un lenguaje
sencillo acompafiado de breves explicaciones para los conceptos mas importantes, ademas
de explicar en detalle las condiciones para el pago anticipado.

Por ultimo, algunos proveedores sefialaron que han realizado estudios internos o detectado
mediante atencion a clientes que los consumidores no siempre comprenden adecuadamente
el alcance total del crédito contratado.



