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introduccion

En marzo del 2013 Eugenia, una honesta y trabajadora asesora del hogar que
rondeaba los 6@ afios, se encontré con algo que le daria un remesén en su
vida durante todo un afio. Tirado en su patio, un folleto del Banco Condell le
ofrecia un crédito de consumo de $3.000.000 sin mas requisitos que llevar al
mesén un recibo de agua o luz, sus liquidaciones de sueldo, sus imposiciones
y una fotocopia de su cédula de identidad. iJusto hace unas semanas habia
pensado en la ilusién que le hacia poder hacerle algunos arreglos a su casa
en Puente Alto! iY esto le venia como anillo al dedo! No lo pensé dos veces
y partié con paso decidido a la sucursal. iQué facil! En una mafiana ya
estaba con un montén de billetes en efectivo en sus manos, el cual tendria
que devolver mds adelante pagando durante 3 afios 36 cuotas de $145.000 todos
los meses. Todo sonaba de maravilla hasta que luego de 8 meses las cosas se
empezaron a complicar. Comenzé a retrasarse en el pago de las cuotas debido
a que el dinero ya no le alcanzaba. La angustia la invadia. (Cdédmo iba a
salir de ésta? Suena el teléfono, la llamaban del banco. Una dulce sefiorita
la contactaba para ofrecerle repactar la deuda: eso queria decir rebajar el
monto de la cuota a $120.000 (para que se le hiciese mds liviana su carga
mensual) pero comenzar de nuevo a pagar las 36 desde cero. Sonaba bien y se

lo planteaban como un alivio para ella, pero decidié tomarse un tiempo para

pensarlo. Llamé a su hermana para comentarle la situacién, necesitaba consejo.

Mientras hacia la llamada, un joven ingeniero, hijo de la patrona de la casa

en la cual trabajaba, entré en la cocina a hacerse un sandwich y fortuitamente

escuchd la conversacién. El habia escuchado casos similares, asi que apenas
corté el teléfono se acercé a ella y le dijo: “por ningln motivo opte por la

repactacién, yo le ofreceré ayuda para ordenar sus deudas”.

Una de las razones por las cuales me apasiona el disefio
es porque creo que constituye en esencia una discipli-
na excéntrica, generosa, una herramienta orientada a
facilitarle la vida a las personas. “El disefio se trata de la
necesidad” decia Charles Eames (1972). Si no existiesen
problemas en nuestra vida, nuestra profesién se veria
amenazada al verse desposeida de su razén de ser. Por
fortuna podemos respirar tranquilos sabiendo que nues-
tro dia a dia se llena de miles de desajustes que se pre-
sentan a nuestro alrededor, lo que visto desde un punto
de vista optimista, supone algo bastante desafiante.

Las malas condiciones en las que viven muchas familias
chilenas es un drama a nivel pais que siempre me ha lla-
mado la atencién. Por eso es que desde hace afios que
he estado involucrada en el mundo del servicio social,
trabajando en organizaciones y fundaciones que desde
distintos frentes han desarrollado una labor especifica
orientada a la superacion de la pobreza. Siempre escu-
ché muchas historias como la de Eugenia sobre familias
sobreendeudadas sin tomarle mucha importancia, hasta
que que un dia vivi un caso de cerca, y entonces comencé
a empatizar mas con este gran problema. Casos como
este existen miles y son los que le frustran la vida a tantos
chilenos. Me di cuenta que era un terreno en donde el
voluntariado no podia hacer mucho y las autoridades
politicas —en el corto plazo- tampoco. Tal vez el disefio
podria hacer una humilde contribucién.

El sobreendeudamiento es un problema que cada dia
acongoja en mayor medida a miles de chilenos. Este,
ademas de ser grave, es de una gran complejidad, ya que
tiene infinitas caras e involucra en si mismo factores de
naturalezas variadas, como econdmicos, juridicos, socio-
|6gicos e incluso psicolégicos que se entrelazan entre si

conformando un gran nudo problemético aparentemente
ciego. jPor qué en Chile hay tanto sobreendeudamiento?
¢Quién o qué mecanismo permite que se perpetien e in-
cluso aumenten las altas tasas de endeudamiento? ;Qué
consecuencias tiene tanto para el pais como para las
familias chilenas? ;Existe alguna manera de enfrentar el
problema causando el maximo impacto con un minimo de
intervencion? Estas son algunas de las preguntas que me
he ido haciendo una y otra vez de manera sistematica, e
intentar responderlas, es el rumbo que he decidido tomar
como proyecto de titulo para egresar como disefiadora
de la Universidad Catdlica de Chile.

En el camino me fui dando cuenta que pretender darle
solucién a esta problemética sélo desde el punto de vista
del disefio es practicamente imposible. Al tratarse de un
terreno delicado y dificil a la vez, las buenas ideas no bas-
tan, ya que no podrian llevarse a cabo sino por un equipo
profesional, muy preparado y multidisciplinario, en donde
si bien el disefio constituye un aporte muy significativo,
no es su piedra angular. Aun asi, entendiendo que para
llegar a una buena solucién es necesario ensayar y errar
muchas veces, mi Proyecto de Titulo se presenta humil-
demente mas bien como una primera exploracion en el
terreno, en donde el producto final en este caso no es lo
mas relevante, sino que lo primordial es que constituye
un reflejo de todas las obervaciones, experimentaciones,
conclusiones y descubrimientos que se hicieron en el
camino. Con esto quiero recalcar que el presente trabajo
no pretende ser una solucidn final al problema del en-
deudamiento, sino que se enmarca en una primera etapa
en donde la materia prima, si bien estd mas pulida, adn

le queda tiempo, validaciones, testeos y redisefios para
transformarse en un diamante.
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Los créditos son aquellos préstamos que
podemos solicitar a las instituciones
financieras para cubrir nuestras
aspiraciones y necesidades cuando el
capital propio no es suficiente. Asi pues,
operacidén de crédito se caracteriza por la
intervencién del factor tiempo en donde un
sujeto renuncia a capital futuro (que en el
minuto no posee) por una suma que necesita
de manera inmediata. Y quien presta ese
dinero, ofrece el servicio de renunciar a
su tesoro de manera temporal para obtenerlo

luego con una retribucién monetaria.

Desde hace mucho tiempo que los préstamos
con interés estdn insertos también en

la dindmica del mercado facilitando el
intercambio comercial entre las personas,
y hoy en dia han alcanzado tal popularidad
que éste es uno de los mas extensos del
mundo. Tal es su extensidén y relevancia,
que incluso existen dreas de la economia
que sb6lo se dedican a su investigacidn.
Uno de los temas que mads concierne a los
especialistas tiene relacién con los
mecanismos para determinar la probabilidad

de pago de las personas.

El acto de prestar capital implica un acto
de confianza — de ahi que la palabra derive
del latin credititus, sustantivo del verbo
credere, que quiere decir “cosa confiada”— vy
por lo mismo, un riesgo, el cual tiene un
precio. Este va reflejado en lo que se le
1lama “tasa de interés” y viene expresada

en un porcentaje del valor total del monto

prestado. Las tasas de interés son fijadas

por las instituciones financieras y depende
de factores que hacen que el precio sea

distinto para cada uno de los solicitantes:
el costo de fondo!, el spread comercial?, y

la tasa de riesgo°.

PRESTAMOS PARA TODOS

En sus inicios, la opcién de acceder a un préstamo banca-
rio suponia un beneficio sélo para unos pocos, general-
mente para aquellas clases mas ligadas a las riquezas. En
Chile esto fue asi hasta la década de los noventa, donde
se produce un punto de inflexién y se empiezan a con-
siderar dentro del sistema crediticio a sectores habitual-
mente excluidos, como por ejemplo estudiantes, duefias
de casa, jubilados, entre otros grupos con menores ingre-
sos. Este proceso es definido por el socidlogo Alejandro
Marambio como “segunda bancarizacién” o retailizacién,
ya que se caracteriza por la aparicién de nuevos tipos de
emisores de crédito distintos a los bancos, como cadenas
de supermercado, grandes almacenes, farmacias e incluso
zapaterias, cuya caracteristica comUn es que su giro te6-
ricamente principal es la venta de bienes y servicios, pero
que actualmente dedican gran parte de sus operaciones
a actividades financieras, relacionadas directa o indirec-
tamente con el consumo: seguros, créditos de consumo,
hipotecarios, educacionales, fondos mutuos, ahorros
(2012). Se ofrecieron los mismos productos crediticios
pidiendo muy pocos requisitos y por eso técnicamente
no resultaron ser una competencia para los bancos, sino
que mas bien levantaron una gran cantidad de nuevos
clientes, quienes vieron en ella una oportunidad para

una mejor calidad de vida. En términos practicos, esto
supuso una “democratizacion del crédito” que fue muy
provechosa para la sociedad. El mismo Marambio declara
que “la bancarizacién en si misma es un mecanismo de
integracion al sistema financiero que permite suavizar los
niveles de consumo frente a los niveles de gasto” (2012),
pero por otro lado esta disminucién de las barreras tam-
bién trajo consigo consecuencias adversas, y explica en
parte los altos niveles de sobreendeudamiento que sufre
hoy nuestra sociedad. A continuacidn caracterizaremos
los distintos tipos de crédito que existen en el mercado,
sus emisores y las razones que llevan a las personas a
solicitarlos, para luego adentrarnos poco a poco en la
problemética del sebreendeudamiento.

1/ Costo de fondo: los bancos por lo 3/ Tasa de riesgo: esta depende

General no prestan su patrimonio,
sino que se endeudan con el banco
central para poder realizar esta
operacién. El costo de este
financiamiento fluctGa normalmente
entre 2% y 6% dependiendo del

instrumento.

2/ Spread comercial: corresponde a
Toda la infraestructura comercial y

tecnoldgica que deben costear los

bancos para poder realizar préstamos.

Exclusivamente del sujeto de
crédito o cliente. Se refiere a
que tan riesgoso es el cliente a
tal punto que no pague el crédito
al banco. Mientras menos sea la
tasa de riesgo del cliente, menor
debiera ser la tasa que el banco
le cobra. Esta tasa depende.de
varios elementos tales como su
nivel socioeconémico, historial
crediticio, rentas, posibilidad de

crear un negocio, educacién, etc




¢DONDE CONSEGUIRLO?

Hoy en dia si queremos pedir dinero prestado existen di-
versas alternativas, que van desde acudir a prestamistas,
casas de empefio, crowdfounding (si necesitamos fondos
para un emprendimiento), la “tia rica”, el “gota a gota” o
la manera maés tradicional que es presentarse en institu-
ciones que entregan productos crediticios.

El sistema financiero esta constituido por el conjunto de
instituciones bancarias, financieras y demas instituciones
publicas o privadas que se desenvuelven en la interme-
diacién financiera (actividad destinada a captar fondos del
publico y colocarlos en forma de créditos o inversiones).
En nuestro pais operan otorgando productos crediticios
25 Bancos, 31 Casas Comerciales, 5 Cajas de Compen-
sacion y Ahorro Familiar, 5 Cooperativas de Ahorro y
Créditoy 9 Companias de Seguros, siendo los primeros
los intermediarios financieros con mayor presencia en el
mercado —en cuanto a monto total de las colocaciones—
sumando casi dos millones de sucursales repartidas a lo
largo del pais. A continuacién procederemos a caracteri-
zar estos distintos oferentes que operan en Chile.

Bancos:

Instituciones cuya operacién o giro consiste en
recibir depésitos del publico y otorgar prés-
tamos. La institucion que los supervisa es la
Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras (SBIF)*. Su publico es mas restringido
y se concentra en los estratos de mayor ingre-
so, dejando muchas veces de atender a grupos
medios y bajos porque, segun sugieren algunas
explicaciones, esto podria afectar su relacién con
clientes ya capturados. Aun asi muchos Bancos,
para diversificar su oferta, han creado divisiones
especializadas enfocadas a segmentos de clien-
tes distintos al tradicional, operando bajo marcas
distintas que estan al amparo de la principal.

4/ SBIF: Superintendencia de Bancos
e Instituciones Financieras. Es un
organismo publico y autdénomo, cuyo rol
es supervisar las empresas bancarias
y otras instituciones financieras, en
resguardo de los depositantes u otros

acreedores y del interés publico.

5/ Esto ha sido fuertemente cuestionado
ya que algunas investigaciones
revelan que hoy en dia muchas tiendas
comerciales deben la mayor parte de
sus utilidades al negocio financiero,
como por ejemplo Hites, que para el afio
2012 generd $5.122 millones de pesos en
utilidades, de las cuales el 99,9% vino
del area financiera. (Informe Especial,
2012). Segln el economista y académico
de la Universidad de Los Andes, Matias
Petersen, algunos directores de Casas
Comerciales reconocen este hecho. Cuenta
que hace algunos afios entrevistaron a
uno preguntandole cémo iba la venta de
televisores, a lo que él respondié:
“yo no vendo televisores, los arriendo

en 48 cuotas”(2012).

Instituciones no Bancarias:

Se refiere a aquellas que originalmente su giro
principal no era el préstamo a personas®, pero
que se sumaron a este negocio en Chile a partir
de la década del noventa. Su oferta se abre
también al publico que posee menor nivel de
ingreso y los productos crediticios que ofrecen
son diferentes en cada caso. Son supervisados
por distintas entidades y como suponen una
masa importante, se agrupan también en colec-
tividades gremiales. Dentro de esta categoria
podemos distinguir cuatro subgrupos: Retail o
Casas Comerciales, Cooperativas de Ahorro y
Crédito, Cajas de Compensacion y Ahorro
Familiar y Companias de Seguros.

FIGURA 2: SEGMENTACION DE CLIENTES EN
INSTITUCIONES FINANCIERAS SEGUN ESTRATO DE INGRESOQ®

AB C1 C2

C3 D ESTRATO DE
INGRESO
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Falabella La Polar Johnsons CASAS
7/ Fuente: 5to Congreso Nacional de Paris ABCDin Corona/Tricot
: . COMERCIALES
Créditos y Cobranzas. CMS Chile, 2010 Ripley Hites/Presto

FIGURA 2: FINANCIAMIENTO DE CONSUMO DE LOS HOGARES EN CHILE’
(porcentaje, 2015)

Casas Comerciales (CC)

Establecimientos comerciales que se dedican a la
venta al detalle, es decir, la comercializacién masi-
va de productos uniformes a grandes cantidades
de clientes. Ademés son oferentes de créditos de
consumo a través de sus tarjetas comerciales. Son
reguladas por el Banco Central y desde el 2007
son supervisados también por la SBIF.

Cooperativas de ahorro y crédito (CAC)
Entidades que tienen por objeto Unico y exclusi-
vo brindar servicios de intermediacion financiera
—préstamos y medios de Ahorro— en beneficio
de sus socios. En caso de que posean un capital
superior a las 400.000 Unidades de Fomento,
éstas son supervisadas por la SBIF.

Comparias Aseguradoras (CA)

Organismos que tienen como giro principal el
ofrecer seguros generales — sobre bienes— y de
vida. Ademas otorgan algunos créditos. La insti-
tucidén que los supervisa es la Superintendencia
de Valores y Seguros °.

- BANCOS

Caja de Compensacion (CCAF)
Corporaciones privadas de seguridad social,
sin fines de lucro, creadas para administrar por
cuenta del Estado, prestaciones como las asig-
naciones familiares, los subsidios de cesantia, los
subsidios por incapacidad laboral, entre otras.
Realizan prestaciones financieras a sus socios
como créditos de consumo e hipotecarios. Sus
servicios financieros estan dirigidos principalmen-
te al segmento no bancarizado de la poblacién.
Estén bajo supervision de la Superintendencia de
Seguridad Social (SuSeSo) y la Contraloria Gene-
ral de la Republica que garantiza una adecuada
gestién de los subsidios sociales.

7/ Fuente: elaboracién propia en base

a IEF del Banco Central de Chile

segundo semestre 2015.

8/ SVS: Superintendencia de Valores y
Seguros es una institucién auténoma,
que se relaciona con el ministerio de
hacienda cuyo rol pes la fiscalizacién
de las actividades y entidades que

participan de los mercados de valores

<

de seguros en Chile.



PRODUCTOS CREDITICIOS

Existen tantos tipos de crédito como instituciones que

lo ofrecen. Estos varian en cuanto a condiciones y tasas
de interés en los distintos establecimientos financieros y
segun el credit scoring del solicitante. A continuacién ha-
blaré sobre los productos orientados a la deuda de consu-
mo, excluyendo el crédito educacional, el hipotecario y el
automotriz, entre otros, los cuales quedan marginados de
mi investigacion.

La tarjeta de crédito

Las tarjetas de crédito son un instrumento

que permite a su titular hacer compras en los
comercios que estén afiliados a la red de pagos
de la tarjeta de forma fisica o virtual, o hacer
operaciones a través de cajeros automaticos,
disponiendo de un crédito del emisor. Resultan
ser muy cémodas y faciles de usar y permiten
obtener lo que se desea de manera inmediata,
pero con capacidad para pagar a largo o corto
plazo su deuda en cuotas mensuales. Gene-
ralmente obtenerlas es muy facil y no supone
ningun costo, los cobros adicionales se gene-
ran con su uso, como la comisién de manten-
cidén, intereses, seguros, etc). Por otro lado

las tarjetas también traen adheridos ciertos
beneficios como descuentos, acumulacion de
puntos canjeables, efectuar avances de dinero
en linea, entre otros. Dentro de las tarjetas de
crédito, existen las bancarias y las no bancarias
o comerciales.

El crédito de Consumo:

Es un préstamo que le otorga una Institucién
Financiera a un cliente, en donde la persona se
compromete a devolver el monto solicitado en
forma de cuotas y en un plazo definido — gene-
ralmente superior a 12 meses - segun las condi-
ciones establecidas, mas los intereses y seguros
y costos asociados, en caso de existir.

Este tiene fines generales y no exige garan-

tia. Usualmente involucra montos de hasta
$10.000.000 y tiene un plazo maximo de pago
de 5 afos. La tasa de interés es generalmente
alta, aunque varia segun el monto, institucion,
perfil del solicitante y fin para el cual se requiere
el dinero. Por ejemplo, si este se va a utilizar
para adquirir “bienes prendables” como una
casa o un auto, la tasa de interés baja pues esto
supone una garantia.

Avance en efectivo:

Es un retiro de dinero en efectivo efectuado

con la tarjeta de crédito, el que, generalmente,
se obtiene del cupo disponible. Este avance se
paga en segun las cuotas y el interés pactados
con el emisor. Se produce cuando gastamos mas
dinero de lo que hay en la cuenta bancaria, lo
que nos deja con un saldo negativo, en “ndme-
ros rojos”. Este saldo negativo es una deuda
que tenemos con el banco. Es posible encon-
trar alguna modalidad de cuenta que permita
avances hasta un cierto limite, (como las cuentas
corrientes). El saldo negativo se considera un
préstamo y lo normal es que tenga que pagar
un interés muy alto por el dinero prestado, ade-
mas de una comisién de apertura del avance y
otra de reclamacién de posiciones deudoras.

El interés y otras penalizaciones que se cobran
por avances en cuenta no autorizadas suelen ser
muy elevados, mucho mas que el tipo de interés
de un préstamo personal. Cuanto mayor es el
saldo negativo, mayor es la penalizacién, por
eso suele ser la forma de usar crédito mas cara
que existe.

FIGURA 3: PRODUCTOS CREDITICIOS QUE
OFRECEN INSTITUCIONES FINANCIERAS
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FIGURA 4: TENENCIA DE DEUDAS DE LOS HOGARES EN CHILE
POR TIPO DE CREDITO° (porcentaje)
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¢POR QUE SE HACE NECESARIO EL CREDITO?

En primera instancia el trabajo remunerado en dinero es

la fuente general de ingreso econémico. De hecho esta
establecido que la remuneracién mas baja obtenida por
una jornada de trabajo —salario minimo- esta disefada
para proporcionar a una familia los medios necesarios para
alcanzar los elementos necesarios para su subsistencia. Sin
embargo, este ideal politico y econdmico, se vuelve cada
vez mas utdpico a medida que los problemas econémicos
se hacen mas agudos, y mas si consideramos las esta-
disticas en cuanto a ingreso y deuda promedio en los
hogares méas pobres de Chile que nos entrega la Encuesta
Financiera de Hogares (ver figura 5). Cristian Pinto, inves-
tigador de la Universidad del Desarrollo afirma que “los
hogares recurren al crédito para mantener sus patrones
de consumo. Por lo tanto, cuando la economia se contrae
y los hogares ven reducidos sus ingresos, se endeudan
para seguir enfrentando sus gastos” (2016). Por otro lado
también es relevante mecionar que los créditos producen
una sensacion de movilidad social, ya que la gente siente
que esta viviendo un escalén mas arriba que el estrato

al que pertenece, lo cual es un arma de doble filo pues
por lo mismo sucede que muchas veces las personas se
habitdan a vivir con un aumento virtual de los ingresos.
Por ejemplo, si ganan 100, gastan 130 gracias a los cupos
de sus tarjetas.

Por otro lado, el nivel de ingreso deteremina también

qué tipo de crédito solicitan los distintos grupos sociales
de Chile. Por ejemplo, el estrato alto tiende a endeudar-
se mas con créditos automotrices, educacionales y los
bancarios —los cuales se usan principalmente para acceder
a una vivienda— mientras que los grupos medios son los
que se endeudan con el uso de tarjetas de crédito y retail.
Esto explica también que, si bien el monto de la deuda
en los estratos mas altos es muchisimo mayor que en los
bajos, estos constituyen una deuda “asegurada” o “deu-
da buena” la cual esté respaldada por bienes durables o
prendables, que pueden, en caso de riesgo, ser liquida-
dos (vendidos) para solventar una crisis econémica.

FIGURA 5: SALARIO MINIMO vs DEUDA E
INGRESO PROMEDIO EN LOS HOGARES

$257.500

salario minimo afio 2016 para
trabajadores entre 18 y 65 afios'®

$421.020

Monto promedio de ingreso
en hogares de primer
estrato de ingreso'!

$406.452

monto promedio deuda hogares
pertenecientes al primer
estrato de ingreso!!

10/ Fuente: sitio web Direccidn del
Trabajo, Gobierno de Chile

(consultado en diciembre de 2016)

11/ Fuente: Encuesta Financiera de
Hogares (EFH) publicada por el Banco
Central en diciembre del 2015.

El esestrato 1 de ingreso
corresponde a los primeros 5 deciles

cuyos ingresos llegan hasta $762.434

Ya sea para cumplir con las necesidades basicas de subsis-
tencia, para llevar a cabo negocios o para mejorar el nivel
social de vida, el hombre en el sistema capitalista siempre
busca obtener dinero, utilizando para ello el sistema de
trabajo y usando alternativas de crédito para solventar
sus gastos, o a través del rendimiento de inversiones.
Segun la Encuesta Financiera de Hogares (EFH) del Banco
Central de Chile, se pueden distinguir once motivaciones
por las cuales las personas acuden a la deuda de consu-
mo (crédito de consumo, tarjetas de crédito y avances en
efectivo). Para simplificarlas, el investigador de la misma
institucién Carlos Madeira las divide en tres macrocate-
gorias (2015): En primer lugar estan las que corresponden
a mayor consumo (esta se relaciona con la compra de
bienes, como por ejemplo articulos para el hogar, ves-
tuario, otros), luego se pueden distinguir las relacionadas
con la adquisicién de bienes durables o inversién (donde
caen la compra de vehiculos u otros medios de transpor-
te, vacaciones, financiamiento de actividad empresarial,
adquisicién de activos financieros y remodelaciones), en
tercer lugar y muy relevante esta el pago de otras deudas
y por ultimo, los gastos en salud.

Motivaciones de mayor consumo y pagar otras deudas
estan asociadas a hogares de menores ingresos y con un
mayor riesgo de desempleo. Esto confirma los resulta-
dos de los modelos tedricos que prevén que las familias
tentadas por la deuda de consumo dejan de hacer ahorro

precautorio para eventos negativos futuros (Laibson,
Repetto y Tobacman, 1998, 2000). El endeudamiento

en bienes durables esta asociado a altos ingresos, lo

que puede representar un instrumento similar al ahorro
de corto y mediano plazo (Attanasio y Weber, 2010), es
decir, es més bien una estrategia en donde se utilizan los
productos crediticios como medio de pago y orden en las
finanzas personales. El estudio nos da muchas luces para
entender el sobreendeudamiento de los chilenos, ya que
estamos eligiendo créditos riesgosos que no nos proveen
solvencia en caso de crisis. Segln el Banco Central de
Chile, méas del 60% de las familias tiene una deuda no
asegurada (2013) y la deuda asegurada total corresponde
a un monto casi igual a la deuda hipotecaria (Marinovic
etal., 2011). Destaca también como gran parte de la
poblacién se endeuda en altos montos para pagar otras
obligaciones contraidas anteriormente (ver figura 6), lo
cual es una mala practica segin declaran los expertos si
no se hace con cierto orden y la debida asesoria, ya que
el individuo puede terminar en un “bicicleteo” financiero
del cual luego le es muy dificil salir, y vivir pagando cuotas
eternamente.

En conclusidn, los chilenos no estamos usando bien los
productos financieros y tomamos medidas poco eficaces
para salir del endeudamiento. Esto sumado a la insufi-
ciencia salarial ubica a muchos hogares en una situacién
estresante muy propensa al sobreendeudamiento.

FIGURA 6: DISTRIBUCION PRINCIPAL DE

LA MOTIVACION DE

% de familias % de familias

DEUDA DE CONSUMO*

deuda promedio

........................................................................ con deuda ....on morosidad SN PESOS
Mayor Consumo 79,4 % 17,8 % $131.544
davisicitn do bienes durabtes | 7.0% | max | sese.sw
T o dewtss ] 85% | man | ssseas
e s2s | mos | suewas

12/ Fuente: EFH. Valores promedios del
periodo 2007 al 2011.



CONCLUSIONES CAPITULO ANTERIOR

/Existen pocas exigencias para acceder

a los créditos que ofrece las casas
comerciales, los que a su vez, son mucho
mas caros.

/Los sectores mas bajos de la poblacién, al
tener desposesién salarial y necesitar mas

dinero solicitan estos créditos.

/Los indicadores muestran que muchos
chilenos estan utilizando los créditos

de consumo en deuda “no asegurada” lo que
supone algo riesgoso en situaciones de

crisis.

/Existen muchas familias que utilizan los
productos crediticios orientados al consumo
para pagar otras deudas lo cual supone
también una practica resgiosa si no se hace
con la debida asesoria

2/
l1as deudas

/deuda asegurada vs. no asegurada
/deuda buena vs. deuda mala
/deuda responsable vs. sobreendeudamiento
/sobreendeudamiento activo vs. pasivo
/deuda al dia vs. morosidad
/cifras de endeudamiento en Chile

/consecuencias del endeudamiento



El hdbito de pedir un préstamo ya se ha

vuelto una operacién habitual en el hombre

y el negocio de prestar dinero, uno de los

mas rentables. Generalmente cuando uno piensa
en la palabra “deuda” esta es frecuentemente
identificada como un riesgo moral, morosidad,
fraude y comportamiento imprudente o ilegal.
Nuestro cerebro hace inmediatamente una
asociacién negativa: caras de angustia, torres
de cuentas, la figura de un cobrador inclemente
que reclamara de nosotros un pedazo de nuestra
carne si no pagamos el dinero prestado, como
lo ilustra Shakespeare en el judio Shylock de

su famosa obra “El mercader de Venecia”.

Es importante precisar que la accién de
endeudarse no es mala en si misma. S6lo que
debemos entenderlo como dice Marambio como
una vacuna: “en la dosis apropiada, puede

ser de ayuda, pero si no se aplica bien, la
ilusién crediticia problematiza la situacién
de vulnerabilidad”(2012). La deuda es un
recurso que favorece el crecimiento, permite
a las personas poder mejorar la calidad de
vida acceder a bienes o servicios de manera
inmediata, pero efectuado el pago poco a poco
en un periodo de tiempo. Por lo tanto debemos
considerar la posibilidad de endeudarse como
una herramienta muy Gtil para algunos casos,
pero que debemos utilizar con prudencia y
cuidado. De hecho, la literatura sugiere que
la disponibilidad de crédito, especialmente en
aquellos hogares de menores ingresos, tiene
significativos beneficios al permitir suavizar
el consumo y, adicionalmente, también puede
tener un efecto positivo sobre la equidad
(Beck y Dermiglic—Kunt, 2008).

A continuacién procederé a precisar y

distinguir ciertos conceptos que usualmente se

tienden a confundir o malinterpretar.

DEUDA ASEGURADA VS. NO ASEGURADA

Esta clasificacién es a la que nos referiamos en el
capitulo anterior. La deuda asegurada es la que se usa
para adquirir bienes prendables o liquidables, mientras
que la no asegurada corresponde a cuando se utiliza en
productos que luego no pueden ser revendidos. Si bien
el endeudamiento es una herramienta excelente para
alcanzar metas financieras, como por ejemplo comenzar
un negocio, Matias Petersen insiste en que debe ser en
medida de lo posible asegurado, pues pagar todos los
bienes basicos en cuotas puede ser delicado, ya que

se supone que la deuda es buena para adquirir bienes
de largo plazo como un vehiculo o un refrigerador.

Lo primero refleja un problema grave ya que deno-

ta la inestabilidad financiera de las familias y puede
generarse un espiral dificil de revertir. A su vez hace
una observacién muy importante declarando que “no
extraha entonces que las casas comerciales planteen

su estrategia comercial para que la gente compre todo
con tarjetas” (2012), haciendo alusién a que el ingreso
constante que estas instituciones reciben mediante las
cuotas es parte importante de su negocio.

DEUDA BUENA VS. DEUDA MALA

El coach financiero y analista Ramiro Reyes distingue en
una entrevista a CNN Chile la deuda “buena” de la deu-
da "mala” (2014). La primera se entiende como aquella
que se utiliza para adquirir activos y se paga sola. Por
ejemplo, endeudarse para comprar un vehiculo para
ofrecer servicio delivery en un negocio de pasteleria o
un microempresario que pide un préstamo para expan-
dir su negocio de venta de hortalizas y que para eso
necesita amplificar su sistema de regadio. Esta deuda se
dirige a una inversién la cual luego rentard en mayores
ingresos, por eso que es provechosa.

La deuda “mala” o es la que no tiene mas razén de ser
que el consumo, es la que se contrae por antojos o por
necesidades y no se enmarca en un plan de rentabilidad.
Ejemplos de esta son el televisor nuevo, el auto o la
casa propia, las compras del almacén para la casa, etc.
Contraer una deuda “mala” no significa necesariamente
que el destino inevitable sera “encalillarse”, el apelati-
vo se refiere mas bien a que no es rentable, aunque en
algunos casos es necesaria. Dentro de esta categoria

III

hay que diferenciar el “endeudamiento “responsable” o

"sustentable” del “sobreendeudamiento”.




DEUDA RESPONSABLE
VS. SOBREENDEUDAMIENTO

El endeudamiento responsable (sostenible o sustentable)
es aquella deuda que se contrae adaptandose tomando
en cuenta el patrimonio disponible. Utilizan los productos
crediticios mas como un medio de pago, concentrando
el desembolso de todos sus gastos en una fecha deter-
minada, ya sea por necesidad de dilatar un pago costoso
mediante cuotas que si son sostenibles mes a mes, orden
personal, ofertas especiales, beneficios, etc. En esta
clasificacién caen quienes predominan el principio de

La RCI promedio de los hogares en Chile es la mas

alta de los paises de la OCDE, la cual corresponde a

un 38%2, mientras que el pais que le sigue es Holanda
con tan sélo un 18,1%. En cuanto a la RDI (67%") en el
caso de nuestro pais no es tan alta comparada con el
resto, en donde Holanda tiene un promedio de 311,5%,
Noruega de 213,7% y Suecia de 172%".

FIGURA 2: PROMEDIO DE INGRESOS
DESTINADO A PAGAR DEUDAS
EN HOGARES DE CHILE

FIGURA 1: PORCENTAJE DE HOGARES CON RCI
MAYOR A 50% POR ESTRADO DE INGRESOS®

economizar y para esto manejan sus finanzas con cuidado.
Gracias a este manejo los pertenecientes a este grupo

no se sienten aproblemados con las deudas porque las
tienen controladas.

(porcentaje, segundo semestre 2016)

25
Con respecto al sobreendeudamiento, segin un docu-
mento del Banco Central de Chile, no existe una defini- 20 PESTINADOS A
PAGAR DEUDAS
cién Unica ni tampoco existe un consenso de cémo se 15
define este concepto en la practica. Sin embargo, en
términos generales, este concepto se vincula a la dificul- 10
tad de los hogares para cumplir con sus compromisos 5
financieros. Un hogar estéa sobreendeudado cuando “sus
recursos actuales y esperados son insuficientes para cum- 0 total ingreso ingreso ingreso
plir con sus compromisos financieros sin deteriorar con hogares bajo medio alto

ello su estandar de vida” (D'Alessio e lezzi, 2013), lo cual
se produce al considerar el crédito como un "“ingreso ex-
tra” y no como un préstamo que tiene que ser devuelto.

Existen dos importantes grupos de variables que utiliza la
literatura empirica para definir una situacién de sobreen-

deudamiento.

Variables Objetivas

El primero corresponde a indicadores objetivos
que toman en cuenta los niveles de deuda rela-
cionado con los ingresos (RCI" —razén carga-in-
greso-y RDI? —-razén deuda-ingreso-) o con el
numero de compromisos financieros. En tales
caso, se define un umbral a partir del cual un
hogar se califica como sobreendeudado.

La mayoria de los estudios coinciden por ejemplo
que el hogar que tiene mas de 4 deudas o gasta
maés del 25% de su ingreso bruto mensual en el
pago de la deuda de consumo, o més del 50% en
la deuda total — consumo e hipotecaria — ya estan
sobre este umbral que los califica como sobreen-
deudados (Disney et al., 2008).

Variables subjetivas

El segundo grupo de indicadores proviene de las
encuestas financieras y define el sobreendeuda-
miento como una situacién en la que el individuo
declara que el pago de sus deudas es una pesa-
da carga financiera y/o enfrenta dificultades para
su pago. En algunos casos también se considera
si el individuo no ha pagado sus deudas. No
existe un umbral determinante que se mida con
numeros o estadisticas, sino que tienen mas que
ver con lo que sienten los encuestados.

1/ RCI: equivale a la carga financiera 2/ RDI: equivale a la deuda total
(amortizacién e intereses) asociada (bancaria y no bancaria) del hogar
A esa deuda como porcentaje del como porcentaje de su ingreso

ingreso disponible. disponible anual.

SOBREENDEUDAMIENTO ACTIVO VS.
SOBREENDEUDAMIENTO PASIVO

Anderloni y Varlone (2008) consideran que hay dos tipos
de sobreendeudamiento, el activo y el pasivo. El primero
corresponde a un endeudamiento excesivo debido a deci-
siones que llevan la deuda mas alla de un nivel sostenible
sobre la base de los ingresos presentes o futuros. Se debe
a malas decisiones tomadas “deliberadamente”” por un
sujeto, teniendo conciencia del nivel de sus ingresos.

El sobreendeudamiento pasivo en cambio se produce
por dificultades econémicas que se originan por factores
imprevistos, fuera del control del individuo, tales como la
pérdida de empleo, separacion, muerte o enfermedad,
accidentes, cambios en variables macroeconémicas o alza
de impuestos.

Sea activo o pasivo, ambos se producen por no hacer

una buena estimacion del capital futuro y tomar a veces
decisiones demasiado arriesgadas manteniendo una RCI
demasiado alta sin destinar parte de los ingresos al ahorro
para posibles imprevistos.

3/

4/

5

~

6

<

7/

Esto quiere decir que en los hogares
chilenos, un promedio de 4 de los 10
pesos que entran se destinan al

pago de la deuda.

Esto quiere decir que los chilenos

no nos endeudamos por montos muy altos
comparado con el resto de los paises,
lo que se puede explicar por la

desposesidn salarial.

Fuente: OECD Fact Book afio 2014

disponible en www.oecd-ilibrary.org/

La estratificacién que utiliza la EFH
corresponden a los deciles de la
distribucién del ingreso mensual total
del hogar:

—-Estrato 1: primeros 5 deciles (ingresos
hasta $762.434)

-Estrato 2: deciles 6,7 y 8 (ingresos van
desde $762.454 Hasta $1.710.000)

-Estrato 3: deciles 9 y 10 (ingresos
oscilan entre $1.710.833 Hasta $63.700.000
(Fuente: EFH Banco Central, 2014).

“Deliberadamente” entre comillas
Porque en esta influyen muchos factores
que condicionan que el individuo tome
una decisién irracional, los cuales

revisaremos mas adelante.




DEUDA AL DiA VS. MOROSIDAD

Cuando una persona solicita un crédito de caracter ban-
cario o financiero, ante una institucién fiscalizada por la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras,
esta institucion esta obligada a informar a la Superinten-
dencia la deuda capital (sin intereses), con el fin de que
los otros bancos puedan evaluar el nivel de endeudamien-
to de una persona y evitar un sobre endeudamiento de
esta ya que seria un cliente alto riesgo.

Ahora bien, en la medida que el cliente persona paga
regularmente, esa deuda se informa como vigente y es
un gran aliado para demostrar comportamiento de pago,
pero si no paga regularmente su crédito, préstamo o
linea, etc, esta se informard como morosa, vencida o cas-
tigada en los registros de DICOM? y el Boletin Comercial.

Deuda vigente o al dia:

Es el monto total, sin considerar intereses, solo
capital, que una persona o empresa debe al sis-
tema financiero y que se registra en instituciones
fiscalizadas por la SBIF. Esta deuda se publica en
DICOM bajo el concepto de deuda vigente —cuyo
vencimiento aln no ha ocurrido- y no reviste ma-
yores inconvenientes para la persona o empresa.

Deuda Morosa o Impaga:

Toda obligacién que no ha sido pagada en la fe-
cha ni en las condiciones pactadas en el momen-
to de aprobar el negocio o crédito. Se considera
deuda morosa a todos los créditos con un atraso
de hasta 89 dias corridos, contados desde la
fecha de pago y que aldn no estan en estado
Cartera Vencida.

Deuda Vencida:

Son consideradas todos los créditos que han
completado 90 o mas dias impagos. Por disposi-
ciones de la SBIF, todos los bancos deben pasar
a Cartera Vencida las cuotas o montos globales
de créditos morosos por el plazo estipulado; sin
embargo, el ejecutivo comercial puede decidir el
traspaso a cobranza judicial a contar del primer
dia de atraso en el pago, segun la situacion del
cliente.

Deuda castigada:

Créditos contabilizados como incobrables por el
banco debido al incumplimiento del cliente. Esto
se produce porque la persona se encuentra inu-

bicable o simplemente no tiene el dinero cémo

En una reunién personal realizada en noviembre de este
ano con Maria Soledad Garcia, subgerenta de comuni-
caciones y marketing de Equifax® ella declaré que los
chilenos por lo general son buenos pagadores y quieren
cumplir con sus obligaciones, pero en muchos casos y
por diversas razones esto no les es posible. Entre el dia
12 y 13 de noviembre la empresa organizé la segunda
version de la Ferio “Chao Deudas” en el Centro Cultural
Gabriela Mistral, durante la cual deudores del retail que
figuran como morosos en el registro de deudas puedie-
ron acceder a renegociaciones con las entidades con que
guardaban compromisos para poder volver a integrarse
al sistema crediticio. La jornada fue todo un éxito y las
empresas invitaron a participar a mas de 70 mil personas
a las que les enviaron una carta en la que se les comuni-
c6 que se les entregaba la posibilidad de regularizar su
situacién mediante una propuesta que promete algin
descuento o plan de pago atractivo para los clientes.
Incluso llegaron también muchos deudores morosos a
quienes no les habia llegado carta de invitacién. Soledad
también comenta que sucedid algo inédito: La Polar no
con mucha esperanza habia enviado invitacion a personas
que figuraban en el registro como con “deuda castigada”
y resultd que varios deudores que llevaban afios en esa
situacion llegaron también a regularizar su situacién.

8/ DICOM (Directorio de Informacidén
Comercial) es una base de datos
manejada por Equifax que registra
los datos comerciales de las
personas. Relne informacién de una
serie de fuentes nacionales, como
la superintendencia de bancos e
instituciones financieras (SBIF),
el boletin de informaciones
comerciales (BIC), la Direccién del
Trabajo, etc. Permite evaluar el
comportamiento de pago y el riesgo
financiero y comercial de cada

individuo o empresa.

9
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Equifax inc. Es una empresa
norteamericana que opera desde
1899 en el mundo de la informacién
comercial y de crédito, servicios
de marketing, soluciones a medida
y sistemas de informacién. Es
considerada uno de los mayores
proveedores de informacidn
crediticia al nivel mundial y
proporciona soluciones de informacidn
estratégica para minimizar los
riesgos financieros de empresas. En
Chile es la que gestiona el fichero

de morosos (DICOM).

MOROSA

poblacién chilena total
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CIFRAS DE ENDEUDAMIENTO EN CHILE

Cada afio salen a la luz muchos estudios que revelan las
cifras acerca el endeudamiento de los habitantes de nues-
tro pais. Los informes que fueron de mayor utilidad para
la investigacion fueron: la Encuesta Financiera de Hogares
2014 (EFH) y el Informe de Estabilidad Financiera 2016
(IEF), ambos llevados a cabo por el Banco Central, el XVI
Informe de Deuda Morosa lanzado en marzo de este ano
por Equifax en conjunto con la Universidad San Sebastian,
el Informe de Endeudamiento de los Clientes Bancarios
publicado por la SBIF el 2015, entre otros.

A continuacién se presenta un pequefno resumen con
cifras del endeudamiento en Chile hoy en dia —las cuales
son complementadas con otras que van insertas a lo largo
de todo el informe- en donde se pueden abstraer las
siguientes conclusiones.

1,5 mills.

es la cantidad de
deudores en crédito
de consumo en cuotas

4.

El endeudamiento ha ido aumentando los ultimos afos.
Los hombres deben considerablemente mas que las
mujeres y son mas propensos a endeudarse.

Los méas endeudados son los adultos jévenes y los que

tienen nivel de educacién solo hasta CFT/IP hacia abajo.

Una consideracién importante que revela los resultados
de la encuesta, es que existen grupos de hogares me-
nos propensos a contraer deuda, como lo son aquellos
cuya persona de referencia tiene 65 afos o mas (53%)

o hasta nivel de educacién basica (%59) y los hogares
unipersonales o con dos miembros (65%). Estos tres
grupos tienen en comun que el ingreso que perciben es
menor al promedio y a la media.

$4,5 mills. 5%

es la cantidad en pesos de
la deuda promedio de consumo deuda promedio en el 2015
de los clientes bancarios

es el aumento real de la

respecto al afio anterior?®

FIGURA 4: PORCENTAJE DE DEUDORES Y
MONTO PROMEDIO DEUDA SEGUN SEX0Qw

monto promedio
deuda en mujeres

57% $16,5 mills.

monto promedio
deuda en hombres

FIGURA 5: CONCENTRACION DE MAYOR MONTO DE DEUDA SEGUN EDAD?®
(millones de pesos)

inferior a 30-35
30 afios afos afos afos

45-50 50-55 55-60 Mayor a
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FIGURA 6: TENENCIA DE DEUDAS DE CONSUMO POR CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS
(porcentaje de hogares, EFH 2014)
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FIGURA 7: PARTICIPACION DEUDA DE CONSUMO HOGARES!®
(porcentaje, segundo semestre 2016)

10/ Fuente: Informe de endeudamiento de

los clientes bancarios, SBIF, 2014.

" BANCOS
11/ Elaboracién propia a partir de datos
rescatados de la Encuesta Financiera

de Hogares (EFH) del 2014.

12/ Incluye sin educacidn, educacidn

24,3%
INSTITUCIONES
NO BANCARIAS

bésica y diferencial.

13/ CFT/IP corresponde a las
instituciones de educacién superior
Centros de Formacién Técnica e

Institutos Profesionales.

14/ CyC corresponde a Cajas de
compensacién, cooperativas y otros

similares.

15/ Fuente: Banco Central de Chile en
base de datos de SuSeSo, SBIF y

cuentas nacionales, 2016.



CONSECUENCIAS DEL ENDEUDAMIENTO

El desarrollo de los mercados financieros y la incorpora-
cion de nuevos segmentos de la poblacién al endeuda-
miento tiene sus beneficios y contratiempos. Uno de los
principales efectos positivos es la posibilidad de amorti-
guar el gasto de los hogares en el tiempo, es decir, com-
pensar el consumo a lo largo del ciclo de vida; del mismo
modo aparece la opcién de acceder a créditos mas bara-
tos y también la de financiar inverciones rentables como
educacion, vivienda, capital de trabajo, entre otros.

Sin embargo, “cuando el mayor acceso al crédito va uni-
do a factores como la falta de planificacién y de educa-
cién financiera, las repercusiones en las personas pueden
resultar negativas porque podria derivar en sobreendeu-
damiento, el que se asocia a estrés financiero y con éste,
tiende a aumentar la aparicion de enfermedades tanto
fisicas como mentales” (Centro de Microdatos Univer-
sidad de Chile, 2016). Las consecuencias sociales del
sobreendeudamiento son graves y puede perjudicar tanto
el sano desarrollo del sistema financiero y econémico del
pais como a la salud mental de aquellas personas que no
poseen los medios y las redes de apoyo para salir de esta
"bicicleta”. Beatriz Armendariz, catedratica de economia
de la UCL, sefala que precisamente estas redes familiares
son las que permite a los hogares de Latinoamérica en-
deudarse mas de lo que deberian, pero a su vez advierte
que no hay que fiarse demasiado de ellas, pues como
economia en desarrollo que somos, estas redes estan
desapareciendo lentamente (HispanTV, 2015).

Est4 probado que el desempleo, las deudas impagas y vi-
vir con el agua al cuello pueden ser factores que generen
muchisimo estrés, pudiendo derivar incluso en problemas
severos de ansiedad y depresién. De hecho, un estudio
de la Universidad Southampton (Reino Unido) revela que
los individuos que mantienen deudas econdmicas son tres
veces mas propensos a padecer problemas de salud men-
tal que aquellos que no estan endeudados. El trabajo,
basado en 34.000 sujetos y publicado en Clinical Psycho-
logy Review, mostré que un cuarto de los participantes
con deudas sufria problemas mentales, sobre todo depre-
sion, drogodependencia y psicosis, ademas de estar mas
predispuestos al suicidio. Sin embargo, entre las personas
que tenian su economia saneada y no debian dinero, la
incidencia de enfermedades mentales no alcanzé el 9%.

Consecuencias Macroecondmicas

El sobreendeudamientos desestabiliza la sociedad: afecta
al rendimiento, estabilidad econémica y a la percepciéon
de seguridad dentro del pais.

Mario Valenzuela, Vicedecano de la Facultad de Economia
y Negocios de la Universidad San Sebastian, observa tam-
bién que el sobreendeudamiento tiene un fuerte costo
social en cuanto terminan pagando justos por pagadores,
traduciéndose en un fuerte alza en las tasas de interés.
“Los hogares sobreendeudados son més vulnerables a
shocks macroeconémicos. Si el nimero de hogares en-
deudados es alto, frente a una crisis econdmica, cuando
la gente consume menos y no paga sus créditos, seran
muchos los que caerdn ene mora. Entonces, se puede
producir una crisis que afecte al sistema financiero com-
pleto”. El incumplimiento de los compromisos financieros
es un elemento central del vinculo entre endeudamien-
to de los hogares y la estabilidad financiera. Mas adn
sefnalan Alfaro y Cifientes (2009), el riesgo del crédito

es conocido por los reguladores como el mayor riesgo
del giro bancario. De hecho BIS (2006) plantea que “la
experiencia internacional apunta a la concentracién del
riesgo del crédito como una de las principales causas de
los problemas financieros en el sistema bancario, lo cual
se aplicaria tanto a las instituciones individuales como a
sistemas bancarios en general”.

Contrario a lo que muchos creen, al sistema financiero

no le conviene que las personas estén sobreendeudadas,
por eso es incorrecto pensar que éstos hacen intencional-
mente préstamos a personas que saben que no les van a
pagar. Lo que si puede suceder es que de vez en cuando
se produzcan imprudencias debido a equivocaciones
personales, malas evaluaciones o errores en la estimacion.
Aun cuando hay muchos mecanismos para predecir la po-
sibilidad de pago de las personas, el prestar dinero sigue
siendo una apuesta, pues los devenires del futuro siempre
seran inciertos, sea cual sea el esfuerzo que se haga.

Consecuencias sociales

Los profesores Daniel Hojman y Jaime Ruiz-Tagle del
Departamento de Economia de la Universidad de Chile, y
el investigador asociado del Centro de Microdatos, Alvaro
Miranda, estudiaron el caso chileno y publicaron reciente-
mente un articulo en la revista Social Science and Medicine
que analiza las consecuencias negativas del sobreendeuda-
miento (2016). Tras el anélisis de datos obtenidos en cuatro
rondas de la Encuesta de Proteccidn Social (EPS), se reveld
que esta condicidn se asocia a una mayor incidencia de de-
presién, una de la enfermedades de salud mental que mas
afecta a los chilenos’®. Ademas Sylvia Campos, miembro del
Instituto Chileno de Terapia Familiar, declara que el endeu-
damiento excesivo tiene como efecto la angustia de vivir en
situaciones de amenaza, sobretodo cuando hay embargos y
acoso de las empresas de cobranza, donde las personas se
ven enfrentadas a perder sus bienes (2012).

Patricia Castafieda, Magister en Ciencias Sociales Aplica-
das, identifica las principales consecuencias sociales del
endeudamiento clasificdindolas segln los dmbitos de accién
cotidiana del consumidor (2000).

Ambito Familiar

La situacion de endeudamiento genera crisis dentro
de la dindmica familiar, propicias para agravar
conflictos en proceso o iniciar nuevos, pudiendo
ocasionar resentimiento o ruptura de vinculos.
Asimismo, deteriora en forma directa los niveles de
calidad de satisfaccion de las necesidades basicas,
referidas principalmente a alimentacion, vestuario y
vivienda.

Ambito Laboral

El sujeto se ve sometido a presion por mantener

el empleo y los ingresos mensuales que permitan
amortizar deuda y/o restablecer lineas de crédito.
Por otro lado hay casos en los que la situacién
supone una incomodidad para las jefaturas y com-
paferos de trabajo respecto de la presencia e insis-
tencia de la empresa de cobranza, lo que significa
una amenaza de pérdida o pérdida real del empleo
En otros ocurre lo contrario; los jefes intervienen en
préstamos para amortizar deudas o en la retencién
parcial o total del ingreso mensual, con el fin de
ordenar gastos del trabajador, respecto a pagos
financieros y gastos del hogar. El estrés puede
ocasionar también ausentismo laboral.

16/ La encuesta Nacional de Salud 2010
reveld que la prevalencia de depresidn
en Chile era de 17%. Segun un estudio
internacional (Bromett et al., 2011)
realizado en diez paises de altos
ingresos como Francia, Alemania, Japdn
y Estados Unidos, entre otros, la
prevalencia promedio de depresién en un
afio era de 5,5% y en paises de ingresos
medios como Brasil y Colombia (mas
parecidos a Chile) el promedio fue de
5,9%. Al comparar, Chile casi triplica
el promedio de los paises de altos y
medios ingresos, y es mucho mayor que
la de EE.UU (8,3%) y Brasil (10,7%).

Ambito Econémico

La economia de un hogar se ve afectada ya que el
sistema financiero suspende lineas de crédito y de
operacion, invalidando la actividad productiva y de
consumo cotidiano del endeudado. Esto también
genera un clima de estrés.

Ambito Social

Puede identificarse una progresiva restriccion del
endeudado respecto de su medio social que se
manifiesta en dos direcciones. Ademas de restric-
cién del contacto con el medio financiero, el que
descalifica los antecedentes del consumidor, a
través de sus mecanismos de informacién comer-
cial, la situacién de endeudamiento conlleva la
reprobacion social, al infringirse el cumplimiento
de obligaciones econémicas —que llevan implicitos
valores como la responsabilidad y la honradez—pro-
vocando un aislamiento de las personas. Junto a

lo anterior, se presenta la. Por otro lado, la sancién
moral impuesta por su medio y la pérdida del
acceso al consumo y por tanto al eje convocador y
estructurador de gran parte de las relaciones socia-
les, lo aisla progresivamente de su medio, siendo
complejo su restablecimiento.



CONCLUSIONES CAPITULO ANTERIOR

/Hoy en dia las tasas de endeudamiento en
Chile son altas, pero mucho mas preocupante
es la RCI que mantienen gran nimero de los
hogares chilenos, sobretodo los de estratos

de ingreso mas bajo.

/Si bien el indice de morosidad es alto,
por 1o general el chileno es buen pagador y

quiere cumplir con sus obligaciones.

/Los mas propensos a endeudarse son los
hombres y los adultos jovenes de entre 35 y
45 afos.

/Las consecuencias del sobreendeudamiento
tanto a nivel micro como macro muy adversas
para los individuos y la sociedad en su
conjunto.

3/
analisis
del
problema

/iquién tiene la culpa?
/#endeudamiento trending topic
/ipor qué existe un consumo irresponsable del crédito?
/contexto
/las personas
/las instituciones financieras

/asimetria de informacién



Uno de los grandes desafios que se ha
planteado nuestra sociedad hoy en dia es

la superacién de la pobreza —tanto asi que
incluso existe un dia dedicado a esta causa el
cual se celebra internacionalmente el 17 de
octubre— y el fendémeno del endeudamiento ha
significado un gran obstdculo para lograrlo.

La Subdirectora de Investigacién y Desarrollo
de la Fundacién Nacional para la Superacién de

la Pobreza, Maria de los Angeles Villaseca,

afirma que una de las caracteristicas de la
desposesién chilena actual es que se trata de

u

una “pobreza equipada” y que por eso mismo “no
estd siendo visualizada” (2010).

Es decir, los estratos mads bajos en nuestro
pais tienen bienes y pueden cubrir sus
necesidades basicas, pero a costa de muchas
deudas, las cuales permiten amortizar su falta
de recursos y activos. El crédito juega un rol
clave, pues gracias a €l los individuos logran
resolver su cotidianidad y subsistencia,
aparentando algo que no es. Si esto es bueno

o malo es una pregunta que se han hecho muchos
entendidos en el tema, pero que dejaremos al

margen porque no aporta a la investigacion.

ZQUIEN TIENE LA CULPA?

Todos se apuntan con el dedo. Las autoridades y estu-
diosos culpan a quienes estan a la cabeza de las institu-
ciones financieras y el retail; ellos a su vez acusan que las
personas tomamos decisiones irresponsables y los Gltimos
incriminamos al sistema por la poca regulacién, la falta de
transparencia y el aprovechamiento. No sélo hay dife-
rentes interpretaciones, sino que ademas muchas de las
opiniones son contrapuestas y se invalidad unas a otras.

Dentro de todo este enredo podemos destacar algo
bueno, y aunque parece obvio, vale la pena constatarlo:
existe una denuncia generalizada del problema y es algo
que preocupa transversalmente a la poblacién. Lo que
estd claro es que en él hay muchos involucrados y que las
responsabilidades no se las puede llevar un solo actor,
sino que estan repartidas.




#ENDEUDAMIENTO TRENDING TOPIC

Como se menciond anteriormente, el interés en torno
a este tema es generalizado, tanto a nivel nacional
como internacional. Los estudios que intentan dar una
explicacién al problema, abundan y exploran dimensio-
nes de todo tipo: indagan sus causas, sus consecuen-
cias, su alcance y magnitud, crean indices Gtiles para su
mediciéon, hacen predicciones, etc. También existen los
que hacen anélisis desde areas diferentes a la econo-
mia, como la psicologia, la sociologia, la filosofia, la
educacién, que se van renovando cada dia sujetos a
una constante actualizacién. Varias veces al afio salen a
la luz informes estadisticos —Informe de Estabilidad Fi-
nanciera del Banco Central, Informe de Deuda Morosa
de la USS y Equifax, Informe de Endeudamiento de los
Clientes Bancarios de la SBIF, boletines informativos de
la ABIF, entre otros— y encuestas — Encuesta Financiera
de Hogares del Banco Central, Encuesta de Prevision
Social del gobierno, etc— que nos traen a la luz cifras

realmente preocupantes.

LUIS FELIPE CESPEDES, MINISTRO DE ECONOMIA

7)) TIPS PARA UN ENDEUDAMIENTO RESPONSABLE f§ = =

Por otro lado la atencidén no viene Unicamente por parte
de la academia, sino que también supone un tépico
recurrente para los medios de comunicacién y las redes
sociales. En el caso de los nacionales, al menos una vez
por semana se puede leer la palabra “deuda” o sus de-
rivados dentro de sus paginas, ya sea en reportajes ex-
haustivos, columnas de opinién o secciones de infografia
periodistica. Desde el mundo de la televisién se han
hecho varios reportajes, en el que sobresale el polémico
capitulo de Informe Especial de TVN titulado “Chile en
Cuotas”, que en noviembre del 2012 causé gran revuelo
en el pais. Tal fue su impacto que un mes después de

el reportaje, el Banco Central y la SBIF anunciaron una
consulta publica para implementar una nueva normativa
sobre tarjetas de crédito. También destacan las visitas
especiales de economistas a matinales' quienes se apro-
pian por un rato de las pantallas para dar consejos de
manejo financiero a los televidentes y resolver dudas al
aire de muchos que llaman aproblemados.

1/ En septiembre y diciembre
de este afio el ministro
de economia, luis felipe
céspedes, visit6 el matinal
“Mucho Gusto” de Megavisidn
en donde resolvié dudas y did
tips de finanzas personales a
los televidentes.

(9 De diciembre de 2016)

constituyen un refuerzo visual
para respaldar lo mencionado

acerca del rol de los medios.

En las paginas que vienen a continuacion, con el fin de
respaldar todo lo mencionado anteriormente, se hizo
una seleccién de algunas de las noticias y reportajes
que han circulado durante los dltimos dos afios en

los periédicos de nuestro pais bajo el nombre de un
periddico ficticio al que llamamos "“El Encalillado”?. Es
importante mencionar que el gremio del periodismo a
jugado un rol muy importante en la denuncia de este
problema y en buscar prevenir y educar a los lectores
para que no caigan en el sobreendeudamiento.

EL ENCALILLADO

Jueves 15 de Diciembre 2016
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Santiago de Chile

chilenos tienen

25 Noviembre 2015 - LATERCERA

BANCO Aumenta el nivel
CENTRAL: de endeudamiento
Un 76% de los en los chilenos
hogares

una deuda

El endeudamiento de las
familias subio a 63,4% del
ingreso disponible:

Banco Central
advierte alza en
daudas de los
hogares y de las
empresas no
financieras

» En el caso de las personas, el
incremento se debe a mayores
créditos hipotecarios, y en las
firmas a préstamos en el
exterior y dolar

con

~———

Alzas endeudamiento juvenil:
Plantean
eduacion
financiera en
escuelas y liceos

25 Noviembre 2015 - Emol

El Banco Central entregd una
nueva Encuesta Financiera de
Hogares (EFH), la que revel6 que
un 73% de los hogares chilenos
mantiene alguna deuda.

Radiografia financiera:

Sube porcentaje de hogares

deudas y crédito de

consumo es el mas comun

Segtin una encuesta del Banco
Central, el estrato de mayores
ingresos concentra la mayor
fraccion de hogares con deuda.

12 Abril 2016 - EL MERCURIO

Crece el endeudamiento
en Chile, pese a
expectativas de menor
actividad econdmica

Un aumento en el endeudamiento de hogares,
empresas y el Gobierno se observa en Chile

Endeudamiento sector privado
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bre 2016 - EL MERCURIO

Deuda en los hogares:
El brutal
endeudamiento
delos chilenosy
la desposesion
salarial

28 Marzo 2016 - el mostrador

“Con el agua al
cuello’, el nuevo
docureality que
ayudara a
chilenos con sus
finanzas

8 Julio 2016 - Emol

El 5bdxjass RbchiiG el & i a0 Lold del
nurve enpacis o Chieriidn

Endeudamiento
de los clientes
bancarios es en
promedio 13
veces superior a
su Ingreso

mensual

Aumentd en un 5% en
relacién al aflo pasado y
12,7 ala regisrada el 2014

16 Diciembre 2015 - EL MERCURIO
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« EL ENCALILLADO -

El perfil de los hogares mas endeudados

Estudio de la UDD asegura que un tercio de las familias chilenas destina el 30% o mas de sus ingresos
mensuales a pagar deudas. Eso, sin contar las obligaciones hipotecarias. Segmento de menores recursos es

el mas complicado.
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La ultima Encuesta
Financiera de Hogares del
Banco Central (BC) dejé en
evidencia el nivel de
endeudamiento de la
poblacidn chilena. El sondeo,
difundido en noviembre del
afio pasado, reveld que 73%
de las familias mantiene
obligaciones financieras, tres
puntos porcentuales mas que
en la primera medicion de
2007. Pero la penetracién y
tipo de deuda han
desarrollado caracteristicas
distintas en cada capa social,
poniendo en riesgo a algunos
hogares.

La literatura econémica
define como “hogar
vulnerable” aquel que destina
entre 20 y 40% de su ingreso
mensual a pagar una deuda
no hipotecaria.

Bajo esos parametros, la casa

de estudios identific6 a
702.765 familias urbanas
que destinan 30% o mas de
sus ingresos mensuales al
pago de deudas de consumo
e intereses. Este grupo, a su
vez, equivale al 30% del
total de hogares que
reconoce mantener deudas
no hipotecarias; es decir, a
través de tarjetas de créditos
bancarias, préstamos de
consumo bancarios, tarjetas
de créditos de casas
comerciales, préstamos de
consumo de casas
comerciales, créditos
automotrices y créditos
educacionales.

Los mas endeudados:

De acuerdo al informe, 49%
de los 702.765 deudores en
riesgo pertenece a hogares
de los deciles 1 a 5.

2 Noviembre 2016 - EL MERCURIO

. Hoy en Chile .

Deuda de los hogares

n lox dltimas dfas se han conocide dos indicadores

de la carga de deuda de los chilenos que mueven a

raflexién, "or una parte, el Banco Central ha intor-

mado queel nivel de denda de los hogares ha scgui-
do aumentando, llagando en promiadio aun 53.4% de suin-
greso disponiblz (lo que implica un alza 1,9 punkos porcen-
luales respecte del afic anleriord, For olra parie. ¢l indice de
merosidad delos chilones, que clabora la cm presa que regis
Ira cstos dalos, da cuenlta deun niwcl dem pagos sim flar al de
2M2 (focha en la cual s aplic
un borrdn al registra).

Hace algunos meses, la
iillirmia Focuesla Financiera de
Huogares del Banco Central
(BC) va evidenciaha el cre-
ciente nivel de endeudamien=-
to de la poblacidn chilgna. E]
sondeo reveld que 73% de las tamilias mantiene obligacionas
tinancieras, tres puntos porcentuales mas gue en la primera
medicidn de 2007,

Con todo, &5 improcedentz darle una connaolacion nega-
liva al conceplo de deuda, Esemecanism e de financiamicnle
permilbe adelantar un consume fulure siendo ¢l caso mas
ilustrativo el de la vivienda, donde las personas pueden ade
lantar on 13020 afos ol usa de un Bien del queno disponian.
l.0 C|l](! P.III['!I:‘IC! rosn ltar '|'.I]'l"'|."I'LJ I!Elt'lh.'! F Iranslormarse on un

No se priedee dar s connetacidn negativa al
concepio de deuda, pera los fogares sobreendendados

som ms vulnerables @ corrbios econdnricos,

problema real es un excesive nivel de deuda que comprame-
ta la capacdad de pago de las personas.

Aun sin legar a ese estado critico, los hogares cobreen-
deudados son mas vulnerables a cambios en las condiciones
ccondmicas del pafs. Hoy la mavaor parvte delas obligaciones
de los hogares son de consumo; por ende, estdn vinculadas a
Larjelas de crddilo bancarias, lineas de crédilo o préslames de
consumo ¢ compailias fmancicras o casas comerciales, las
que se caractonzan por encr alias lasas Ao inbenes.

Si hien la coonoma chile
na cald lejosde unacrisis sisld-
mica, el incremento Jdel de=-
$.l_='|l"|l'l||::'|_'r e COMmienFan a
mosttar s Tdices es ma se-
fial de alerta subre el compli-
mienta de ablivaciones futo-
Tas de los consumidores.

Desde hace cazi una década que se discute en Chile la
necesidad de contar con informacidn sobre la deuda consoli-
dada de las personas, sea que provengan del sistema finan-
ciero o de las casas comerciales. Se sostiene que ello podra
favorccer @ las porsonas que pucden moslrar un bucn com
|.7m'|.-‘.mir:n|n fmancicro, posea lenorun rang o clarinn socinc
conom ion Ao mds ricsgo, v que roduce las posibilidades do
crigis dentro del sistema de papos. 5in cmbargo, las iniciati
vas legalos en framite no han lonido mayores avances.

Morosidad se mantiene acotada, pero

21 Noviembre 2016 - EL MERCURIO

Una de cada dos familias con algtin miembro
desempleado deja de pagar sus deudas

Morosidad, por situacion de empleo
en el hogar

La desaceleracién econémica no ha
impactado atn los compromisos
financieros de los consumidores con la
banca y los oferentes no bancarios. Sin
embargo, existe preocupacion ante

posible aumento del desempleo. i
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Crwslean Fizarso, gerente de Asusles. Corporatives. Cormenicomones y RSE Caja Los Aodes:
Eric Parrain, sepsrintondente de Bancos ¢ Instquciones Francienas, Nelson Rejas, ceremie
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A SEPTIEMBRE, POR UN PERIODO DE MAS DE 30 DIAS, SEGUN INFORME DE LA ASOCIACION DE BANCOS:

El1 52% de las familias con

miembros desempleados deja de
pagar las cuotas de alguna deuda

Pese a la desaceleracidon de la economia, la morosidad se mantiene
acotada, pero en la industria advierten que podria aumentar en caso
de que se complique ¢l escenario laboral.

MARIA PAZ INFANTE 11,

ds de la mitad de las

familias con inte-

granles desem-

pleados dejaron de
pagar lacuotas de alguna deuda
por un periodo de mads de 30
dias durante los dltimos 12 me-
ses, segiin datos de un informe
de la Asociacion de Bancos
{ABIF) sobre la base de cifras de
la Encuesta de Ocupacion y De-
socupacion en el Gran Santiago
de la Universidad de Chile, a
:,.u;p[_il.'mbl‘l_'_

En tanto, en el caso de los ho-
gares sin desocupados, un poco
mids de un tercio (36%) estaba
en condicidn de moroso

Sin embargo, la desacelera-
cion de la economia no ha im-
pactado aun los compromisos
financicros que tienen los con-
sumidores con la banca v los
oferentes no bancarios. De he-
cho, ¢l documento de la ABIF
destaca que la morosidad se
mantiene acotada, aungue ad-
vierten que es importante su
monitoreo frente a un cicloe de
bajo crecimiento econdmico. En
la industria aseguran gue los ba-
jos niveles de morosidad se ex-
plican porque la tasa de desem-
pleo tampoco ha sufrido alzas
relevantes en el dltimo tiem po.

Mo obstante, el panorama po-
driacambiar. “En la medida que
se prolongue el ciclo de bajo cre-
cimiento, la tasa de desemplea

Relacion del desempleo con la morosidad

. Tasa % de desocupacion
(U. de Chile)
70
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gocios del Banco Central, algu-
nos encuestados de la banca
mostraron preocupacion por un
incremento en la morosidad.
“En la banca sefalaron preocu-
pacion por el paulatino incre-
mento que ha exhibido la moro-
sidad en ciertos segmentos, en
algunas regiones mas ligados al
consumo, en otras ha sido mas
concentrado en algunas empre-
sas, por ejemplo en el rubro
agricola v el transporte, De to-
das formas, si bien el crecimien-
to del crédito bancario se ha
mantenido bajo, en general en la
macrozona, el financiamiento

mediante otras instituciones fi-
nancieras ha ido subiendo, co-
mo lo reflejan varios entrevista-
dos del rubro automotriz”.

Impagos por entidad

Casi uno de cada dos hogares
encuestados en septiembre
(18%) mantiene simultinea-
mente deuda con oferentes ban-
carios v con prestamistas no
bancarios, de acuerdo con el in-
forme, lo que equivale a mds de
la mitad de los hopares con deu-
da bancaria. El 41% de los hoga-
res que mantienen deuda con

En la medida que se
prolongue el ciclo de
bajo crecimiento, la
tasa de desempleo
debiera tender a
aumentar, afectando
asi neqativamente la
morosidad”.

RICARDO MATTE
GERENTE GENERAL DE LA ABIF

diferentes oferentes han incu-
rrido en impagos superiores a
30 dias durante los dltimos do-
ce meses, mientras que en el ca-
so de los que solo presentan
deuda bancaria, un cuarto no la
ha pagado.

“Los porcentajes de morosi-
dad se han mantenido estables a
través de los distintos segmen-
tos de hogares. Este indicador,
por razones obvias (reduccidn
de ingreso de hogares), es mas
alto en los hogares con inte-
grantes desempleados, aunque
ha sido estable en el tiempo®,
concluyd Matte.

. Hoy en Chile

26 Noviembre 2016 - EL MERCURIO
Encuesta Financiera de Hogares 2014 del Banco Central:

Hogares con deuda suben a 72,6% y
consumo es la obligacién mds comun

El incremento es moderado respecto al 69,6% de 2007
¥ superior en (0,7 punto porcentual a ka eifra de 2001,
dice Rodrigo Vergara, presidente del ente rector.
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El Endeudamiento en nuestro Pais

-—
Jubilados tienen deudas 10 veces més grandes
que pension basica que reciben. Estudio de la Por sexo Namero total de morosos
U. San Sebastidn y Equifax dio cuenta ademds m
del fuerte aumel}l’to‘in la morosidad de Mojres Homines Maran 3014 ALY . 160
o . §23.009 $5.98 Marzo 2015 3.583.574 JRse
jovenes entre 25 y 29 afios en un afio
Maroso de 65 afios o mas Moraorosidad promedio 4%
ton pension bisica solidaria (PBS) Mario 2014 $1.281.316 ’
2014 A Variacit
de $85.964 Marzo 2015 $1.338.6211 &nun
ano
Marzo 2014 26.744 .) "'m Morosidad promedio en este tramo
Marzo 2015: 28.993 Variacidn
enun afo Muijeres Hombres
§ 8B1.047 $964.315
Cuota promedio impaga “%
Marzo 2014 §257.265 Varfacién
Marorosidad promedio {_‘3% Marzo 215 $245.351 &n Unafo
Marzo 2014 §627.936 3 Variackon
Marzo 2015 § BgB.233" enun
afo
con deudas p mis altas
*10,4 veces el valor de la pensién
- — " Regidn de Antofagasta $1.879.784
Morosos por género Mayor aumento de morosos por edad Reglén de Coquimbo $1.778.212
; 2014 2015 Variacion Region Metropolitana $1.423.252
Mujeres Hombres anual
1.767.930  1.815.644 mayor N
25 a 29 afos 420.661 514.4321 +22% Regianes con FCkTiola den
+ 70 afios y mas* 109.065 136,545 5% (marzo de 2014 a marzo de 2015)
En este (itimo caso la mora promedio creckd 47% en un afo [51.244.143 a 51.825.054) 2014 2015 Variacién
anual
v L pas il 1" Regién de Coquimbo 50549 70.108  39%
o oS Vwhem | DRegéndelMade 6um 8w
0.2 69 aihos 82813 18272 6% 3" Region del Biobio  147.088 190.363 5%
70 afios y més 46,010 72454 +57%

Conozca el ranking
de reclamos contra
las tarjetas bancarias
y del retail

Durante el primer semestre de este
aio, el Sernac recibio 23.635
reclamos, siendo las tarjetas de
crédito relacionadas al retail las
mas denunciadas

SANTIAGO.- El ministro de Economia,
Luis Felipe Céspedes junto al director
del Sernac, Ernesto Muiloz, presentaron
los resultados del "Ranking del mercado
financiero", estudio semestral realizado
por la institucién, que tiene como
objetivo medir y clasificar el
comportamiento de las empresas de este
sector, frente a los reclamos de los
consumidores. Entre los resultados
destaca que en el periodo enero-junio
2016, el organismo recibid 23.635
reclamos, 1.752 menos que en el mismo
periodo del 2015. A diferencia del
primer semestre del afio pasado, los
reclamos financieros se concentraron
principalmente en las tarjetas de crédito
relacionadas al retail con un 46% y los
créditos de consumo (14,5%).

Reclamos sub-mercado banca

En el caso de la banca, las principales
motivaciones de reclamos de los
consumidores fueron: no reversar
cargos mal efectuados (15,2%), el
consumidor no reconoce transaccion
por clonacién (12%) y dinero no
entregado parcial o totalmente (10,1%).

Reclamos sub- mercado de tarjetas
de crédito ligadas al retail

En este submercado, los principales
motivos de los reclamos fueron: No
reversar cargos mal efectuados (17,6%),
cobro de seguros no contratados (6,2%)
y cobro por productos y servicios no
contratados (6,2%). Las tarjetas
vinculadas a casas comerciales que
concentraron la mayor cantidad de
reclamos en el primer semestre de 2015
y 2016 fueron: Cencosud (2.439
reclamos), Ripley (2.254), CMR
Falabella (1.824). Lider (1.002),
ABCDin (850), La Polar (661),
Salcobrand-Preunic (384), Hites (356),
Corona (338) y Cruz Verde (272).
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Desaceleracion v desemplen se erigen como probables causas:

Deudores morosos aumentan un 15% y deuda promedio supera los $1,3 millones
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Repactaciones representan el 8,7% del total de las carteras:

Deuda promedio de clientes del retail
sube 12,9% a junio, y alcanza los $508 mil

Este aumento se debe al peso que ha tomado esta industria como prestador de servicios
financieros, y también a la incorporacion de banderas como MasterCard o Visa.

JULLAN MAZTUCCO E.

Mantener el volumen de colocacio-
nes, pero cuidando sus carteras de
clientes v privilegiando a los buenos
pagadores, es la estrategia que han to-
mado las compaiias de refail para
mantener buenos resultados en sus
negocios financieros frente a la desace-
leracidn econdmica del pafs.

D acuerdo con el dltimo compen-
dio estadistico de la industria del cré-
dito que realiza el Comite de Retail Fi-
nanciers, el negocio de las tarjetas de
los retailers se ha estabilizado, v mues-
tra crecimientos muy actados en co-
locaciones, mientras que la cantidad
de plisticos emitidos v vigentes man-
tiene su tendencia a la baja.

En el segundo trimestre, los créditos
de los retailers chilenos ascendian a
$2176.780 millones, monto que es
1,14% superior al stock cormespondien-
be al mismo lapso de 2005,

El estudio del comité considera los
numeros de Falabella, Walmart Chi-
le, Ad Retail {Abcdin v Dijon) e Hites,
mientras que las carteras de Ripley v
de Cencosud dejaron de incluirse,

junio de 2005, lacarterade sus plisti-
cos paso a ser operada por el banco,
reportando sus cifras a la Superin-
tendencia de Bancos e Instituciones
Financieras (SBIF).

“A pesar de la debilidad que han
mostrado los datos de empleo v la de-
saceleracion que exhiben las cifras de
consumo en el pais, los indicadores fi-
nancieros del refiedl financiero, reporta-
dos por la Superintendencia de Valo-
res v Seguros (SYS), muestran un sec-
tor sano v que ha tomado s medidas
prudenciales anticipando un escena-
rin econdmice mas complejo”, explica
Claudio Ortiz, vicepresidente ejecuti-
virdel comité. Destaca que “la tasa de
muresidad se ha mantenido contenida
en niveles de 7,7 v las repactaciones
alcanzan al 8,7 del total de la cartera,
cifra que estd en niveles bajos en su
comparacion historica®.

4.2 mills.

son las tarjetas que

47,36%

i auments la deuda pro-

En tanto, el andlisis subraya que en
los tiltimos cuatro anos las tarjetas vi-
gentes con saldo —las realmente ope-
rativas— cayeron un 27,98% desde
5,9 millones en junio de 2002 a 4,2 mi-
lNomes al mismo mes de este afio, Mo
ohstante, esta contraccion estd muy
influenciada por la migracion de las
tarjetas Ripley al banco del mismo
grupo v las de Cencosud, que hoy son
operadas por CAT S AL v que consoli-
dan con Scotiabank en Chile. Esto,
luego que el banco adquiriera ¢l 51%
de la propiedad de dicha sociedad de
tarjetas al hotding que controla Horst
Faulmann, Conocedores de la situa-
cidn de la tarjeta Cencosud explican
que hoy la compariia posee 2,5 millo-
nes de plasticos vigentes con saldo.

Al comparar el nimere de plisti-
cos del segundo trimestre de 2005
con el mismo perivdo de 2006, se ob-

68 mil

son las tarjetas del

estin hoy vigentesy | medio de este tipo de retail que dejaron de

con saldo en Chile, sin

serva un retroceso de 1,56%, equiva-
lente a 68 mil tarjetas. Lo anterior se
relaciona, en parte, con las precau-
ciones que estin tomando las compa-
filas para incorporar nuevos clientes,
v también con la impieza que ban
efectuado para priorizar a los buenos
pajadores.

De acuerdo con la informacion que
entregan las empresas a la S¥5, la
deuda prummjim,ll. las tarjetas del re-
tail crecid en 47%, comparando el se-
gundo trimestre de 2002 con el perio-
dor abril-junio de este ejerdicio.

“La deuda promedio por cliente
de las tarjetas con saldos alcanza los
S508 mil, lo :.]ue equivale a un au-
mente de 12,9% en relacidn con ju-
nio de 2005, Este incremento esta
asociado al proceso de apertura co-
mercial que han tenido algunos
plasticos del sector, lo que les ha
permitido ampliar la oferta de crdé-
dito”, revela Ortiz.

En la industria sostienen gue tam-
bién ha influide en ¢l incrementoe de
las deudas promedio el hecho de que
los retailers han aumentado los cupos
v, asu vez, la adopeion de banderas,

¢POR QUE EXISTE UN CONSUMO
IRRESPONSABLE DE CREDITO?

Con el fin de indagar cuéles son las impresiones y percep-
ciones personales de la gente, en agosto de este afio se
hizo circular una encuesta por la red en donde uno de los
enunciados preguntaba:

¢Por qué cree usted que muchos
chilenos estan sobreendeudados?

Para responder no se disponia de alternativas sino que

se facilité una caja de texto en donde los participantes
pudiesen escribir libremente, sin ser condicionado por
opciones preestablecidas. Los resultados fueron intere-
santes y se visualizan en la imagen de abajo (figura 1), la
cual corresponde a una nube que muestra la tendencia
de los temas que se tocaron en las respuestas. La mayoria
juzgaba que los bajos sueldos y altos precios era uno de
los principales responsables. Otro tépico que se repitid
bastante fue el de la educacidn financiera, la falta de aho-
rro, el consumismo y la complejidad de la informacion.

La pregunta que le seguia era:

¢Cuél seria una buena medida segun
usted para solucionar el problema?

Un 90% nombré otra vez el tema de la educacion y de la
visualizacién mas clara de la informacion, luego se repitie-
ron conceptos como “transparencia”, “fomentar la cultura

"o

del ahorro”, “subir los sueldos”, entre otros.

Complementando esto con entrevistas personales a la
gente en la calle, conversaciones con sujetos que han estu-
diado el temay la revisién de la literatura, se concluye que
no existe una Unica y gran razén que explique por si sola el
consumo irresponsable de crédito, sino que por el contra-
rio, las causas son demasiadas y de muy diversa indole, al-
gunas mas complejas que otras y se entrecruzan formando
una madeja enredada. Como mencionamos en el capitulo
anterior “todos se apuntan con el dedo”, y tiene sentido,
porque todos estan involucrados y por lo mismo, se llevan
parte de la responsabilidad. Es precisamente la confluencia
de multiples factores lo que construye un escenario tram-
poso en donde es facil tropezar y explican por qué muchos
somos condicionados, sin quererlo, a tomar una decisién
poco racional que es mas lo que nos perjudica que lo que
nos beneficia. A continuacion se presentan y explican los
que son considerados los mas pertinentes a la investiga-
cién, subdivididos en cuatro categorias principales conside-
rando los distintos agentes involucrados y las circunstancias
en que se desenvuelve el problema. Estas categorias son:
(1) el contexto a nivel macro en el cual se desenvuelve la
accién de pedir un crédito y que condiciona los factores
que guardan relacion con (2) las personas, los que lo hacen
con (3) las instituciones financieras y los que tienen que ver
con la naturaleza de (4) los productos crediticios.

FIGURA 1: TERMINOS MAS UTILIZADOS EN ENCUESTA WEB, AGOSTO 20163
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1. CONTEXTO
1.1 El lenguaje financiero

Las finanzas tienen su lenguaje propio, eso no es una
novedad. La terminologia lo clasifica como un lenguaje
de especialidad, los cuales se caracterizan por tener un
numero limitado de usuarios, una funcién restringida en
su marco de actuacion, un aprendizaje voluntario y un ca-
racter no fundamental para la sociedad . Ademas, segln
Hoffmann (1976), aiin cuando los lenguajes especializa-
dos se enmarcan dentro de la lengua general, estos po-
seen un |éxico propio, lo que explica que cuando habla-
mos de finanzas se nos haga dificil la comprensién, ya que
los términos estan dirigidas a interlocutores especialistas
y miembros de la misma comunidad. Es un vocabulario
nuevo que no tenemos internalizado ya que empezamos
a experimentarlo sélo cuando queremos hacer uso de sus
productos, lo que no puede ocurrir antes de los 18 afos.
El mismo Banco Santander en su sitio web oficial incita

a los emprendedores “a esforzarse en hablar un idioma
comun con las entidades financieras o posibles inversores,
pues la informacién financiera precisa y la utilizacion de
un lenguaje comun seran claves para conseguir financia-
cién” . De ese modo no es raro tampoco encontrarse con
glosarios de términos econémicos a través de los cuales
muchas entidades se esfuerzan por dar a entender de
mejor manera los distintos conceptos al publico general.
Como ejemplo, solo en Chile casi todos los bancos cuen-
tan con este material en linea, asi como también organis-
mos oficiales tales como la SBIF y el SERNAC.

Dentro de lo dificil que es esta terminologia, la cual incre-
menta su complejidad con el componente matematico -y de
nivel avanzado- José Mateo (2007) sentencia de manera muy
critica que el espaniol de la economia —a diferencial del inglés—
en cualquiera de sus vertientes peca, en general, de ser poco
transparente para el no especializado . El lenguaje financiero
inglés tiene un componente coloquial importante, a través del
cual se hace més claro y cercano. De hecho, la prensa finan-
ciera inglesa se caracteriza por utilizar como recurso en sus
articulos la metéfora terminoldgica, la que permite desmenu-
zar el significado en sus elementos particulares y entenderlo
de otro modo, para visualizar la realidad desde otro prisma
(Oliveira, 2005). Pide prestados relacionados a maquinaria
(macroeconomic tools), salud (financial injections), guerra (a
price war), nautica (to steer a company in the right direction),
jardineria (flourishing companies), entre otros.

¢Pero qué es lo que hace que en espanol sea mas compli-
cado? Esto se explica principalmente por dos razones: los
términos econémicos que utilizamos no son propios, sino
que en su gran mayoria heredados del mundo anglosajén, lo
cual al corresponder a conceptos forjados de manera conven-
cional y no natural supone inevitablemente un obstaculo para
nuestra asociacion cognitiva de éstos. Por consiguiente el
lenguaje econdémico al ser ajeno y no haberse reinventado o
adaptado a nuestra lengua, mantiene un discurso de caracter
excesivamente técnico para los de habla hispana.

FIGURA 2: NIVEL DE COMPLEJIDAD DE LOS LENGUAJES*

+ especializado

. ......................................... . ......................................... . ..................................................................................
lenguaje técnico lenguaje técnico lenguaje lenguaje lenguaje
(ciencias puras) (cs. sociales y humanas) semitécnico divulgativo natural

matematicas economia negocios prensa econdémica
biologia derecho comercio documentales
quimica lingliistica finanzas cientificos
medicina turismo
fisica

4/ Este diagrama muestra el grado de
aproximacidén y separacién de los diversos
lenguajes profesionales y especializados,
medido en razén de los elementos
funcionales (gramaticales, sintdcticos
y seméanticos) y sociopragmdticos
(interaccién comunicativa) de cada uno de

ellos (Hoffmann, 1976)

1.2 Desigualdad

Aunque la pobreza ha disminuido sistematicamente
desde 1990, como lo indica la encuesta Casen, la des-
igualdad se ha mantenido constante. Pero ;qué enten-
demos por desigualdad? y jpor qué esta influye en el
sobreendeudamiento de los chilenos? La desigualdad de
tiene relacién con la brecha que existe entre los niveles
de ingresos de los mas ricos y los mas pobre de Chile.
Segln un documento oficial del Ministerio de Desarrollo
Social del Gobierno de Chile, “existe evidencia de que
altos niveles de desigualdad pueden generar deterioro
en la cohesidn social, un menor potencial de crecimiento
econdmico o provocar un descontento respecto de cémo
se distribuyen los frutos de dicho crecimiento” (2011).
Esta enorme diferencia tiene como consecuencia que

los precios sean mas altos, mientras que la media de
los sueldos siguen siendo bajos —en Chile el 50% de los
trabajadores obtiene menos de $305 mil liquidos (NESI,
2014) y en la actualidad el salario minimo es de $250
mil- en relacién con el costo de las cosas, por lo que la
insuficiencia salarial es bastante draméatica, considerando
que el sobreendeudamiento se presenta en una buena
parte de la poblacién. Este es uno de los principales pro-
blemas que denunciaron los encuestados y que por eso
se hace necesario disponer de los productos crediticios
que ofrece el mercado.

“Todo el mundo quiere comprar,
pero si no tiene la plata, tiene
que usar la tarjeta no mds, no
queda otra. Yo todas mis cosas
las he sacado a crédito, toda

la casa, porque no me alcanza

el sueldo para comprar una cosa
al contado. La Unica forma que
tenemos nosotros de tener algo,
son las tarjetas”

(Asesora de hogar, 50 afios)

1.3 Sociedad Consumista

Sociedad de consumo, o sociedad de consumo de masas,
es un término utilizado en economia y sociologia, para
designar al tipo de sociedad que se corresponde con una
etapa avanzada de desarrollo industrial capitalista y que
se caracteriza por el consumo masivo de bienes y servi-
cios, disponibles gracias a la producciéon masiva de los
mismos. Segun el sociélogo Zygmunt Bauman, en su libro
“La globalizacién, consecuencias humanas”, entre los
mecanismos del mercado que se usan para aumentar la
capacidad de consumo estéan el que “jamas se debe dar
descanso al consumidor. Hay que mantenerlo despierto
y alerta, exponerlo constantemente a nuevas tentaciones
para que permanezca en un estado de excitacion perpe-
tua; y mas aln, de constante suspicacia y de insatisfaccién
permanente” (2010). La cultura en la que hemos nacido
nos incita a estar consumiendo todo el tiempo, ya sea
para obtener una satisfaccién material, o para ganar es-
tatus reafirmando nuestra condicidn frente a los demas.
Claramente esto influye en que las personas queramos
comprar y comprar cosas —ya que “todo el mundo lo
hace”-y muchas veces gastando muy por encima de lo
que somos realmente capaces de pagar. Un ejemplo es
que ahora Ultimo han salido muchos articulos y notas

de prensa en donde se les da consejo a los consumido-
res acerca de “coémo enfrentar la Navidad”, asumiendo
que es una época en donde todos tenemos o queremos
comprar regalos, pues la costumbre social asi lo indica.
No se presenta como alternativa la opcién de no com-
prar obsequios, sino que los consejos que se dan estan
mas orientados a “pedir el préstamo mas conveniente”,
“gastar menos”, “comprar mas barato” o “planificarse
ahorrando con antelacién”?, nunca se habla de no gastar.

5
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Consejos del Ministro de Economia y
panelistas del matinal del canal
nacional Megavisién “Mucho Gusto” a los
televidentes para enfrentar las compras

navidefias, 9 de diciembre de 2016



2. LAS PERSONAS
2.1 Imprevistos

Una de las grandes razones por las que muchas personas
se endeudan de la noche a la mafiana tiene que ver con
contratiempos que nos toman por sorpresa, como por
ejemplo la pérdida del trabajo, accidentes, enfermedades
que suponen remedios muy costosos, etc.

Ante estas circunstancias los chilenos somos muy pro-
pensos a caer en el endeudamiento, basicamente porque
la proteccién social no es suficiente y porque tene-

mos muy poca cultura de ahorro, el cual nos permitiria
solventar gastos no planificados. Tomando una vez mas
las estadisticas que nos entrega la EFH del 2014, vemos
que sélo el 26% de las familias chilenas ahorran y que

la propensién a realizar esta practica es creciente en el
ingreso (figura 3), en el nivel de educacién y en la edad
de la persona referencia del hogar. El abogado Mario
Espinoza, miembro del grupo Defensa Deudores denun-
cia que en Chile “se promueve el endeudamiento y no se
premia el ahorro” lo cual nos hace estar muy atrasados en
esto. Podria argumentarse también a que esto se debe a
un problema de poca planificacién y prevision de futuro
—lo cual tiene mas que ver con un tema de irresponsabili-
dad-, o porque los sueldos son tan bajos que no alcanza
para “guardar bajo el colchén” como muchas personas
argumentan.

FIGURA 3: PORCENTAJE DE AHORRO EN HOGARES
SEGUN ESTRATO DE INGRESQ¢ (EFH 2014)

est. 1 est. 2 est. 3 total

6/ La estratificacién que utiliza la EFH
corresponden a los deciles de la
distribucién del ingreso mensual total
del hogar:

—-Estrato 1: primeros 5 deciles
(ingresos hasta $762.434)

-Estrato 2: deciles 6,7 y 8 (ingresos
van desde $762.454 Hasta $1.710.000)
—-Estrato 3: deciles 9 y 10 (ingresos
oscilan entre $1.710.833 Hasta
$63.700.000

(Fuente: efh banco central, 2014)

2.2 Decisiones irracionales

Los modelos econdémicos tradicionales de agentes racio-
nales tienen dificultades para explicar por qué gran parte
de las familias tiene deuda de consumo y, ademas, contrae
deudas persistentemente (Laibson, Repetto y Tobacman,
2000). Diversos estudios recientes indican que la deuda de
consumo permite explorar debilidades psicolégicas de las
personas, como errores cognitivos y dificultades de célcu-
lo (Bertrand y Morse, 2011; Kahneman, 2011), tentacién
(Laibson, Repetto y Tobcman, 2000) o problemas de salud
(Chatterjee et al., 2007). Por ese motivo varios académicos
han sugerido que urge regular la deuda “no asegurada”
(Campbell et al., 2010)

En primer lugar se podria argumentar que la razén por

la que se toma un crédito irresponsable es por falta de
comprension de lo que éste realmente implica, ya sea por
analfabetismo financiero, o por un problema més basico
aun: déficit comprensién lectura y matematicas. En cuanto
a lo primero, segln el economista Fernando Lépez, “las per-
sonas tienen capacidades limitadas para resolver problemas
matematicos y de célculo, habilidades que son necesarias
para la toma de decisiones financieras” (2015). Segun la
Evaluacién Internacional de las Competencias de Adultos
(PIAAC) publicada en Junio de este afio por la OCDE, el
53% de los adultos entre 16 y 65 afios de nuestro pais se
encuentran en el nivel mas bajo en cuanto a sus habilidades
en comprension lectora (promedio OCDE 19%) y el 62% en
el nivel mas bajo de desempefio en su razonamiento mate-
matico (promedio OCDE 23%). Ver figura 4.

Otro dato relevante nos lo entrega el Centro de Microdatos
de la Universidad de Chile, en conjunto con la Asociacién
de Bancos e Instituciones Financieras (ABIF) que desde el
2015y a través de una encuesta trimestral, evidencian los
bajos niveles de alfabetizacion financiera de los chilenos. La
Gltima actualizacién data del julio de este afio y revela que
de un universo de 2.800 hogares de Santiago, sélo un 6,2%
de los encuestados logré responder correctamente las tres
preguntas —ver anexo—, las cuales, tomando referencias de
la literatura tradicional, tenian como finalidad determinar

la comprensién y aplicacién de los conceptos de interés
compuesto, inflacién y diversificacion de riesgo. Esta cifra se
compara desfavorablemente con la realidad internacional,
ya que Chile supera levemente a Rusia y Rumania, paises en
los que menos del 4% responde correctamente estas pre-
guntas, pero se ubica muy por debajo de economias como
Australia (42,7%) y Nueva Zelanda (24%).

Por otro lado se acusa también que la toma de una decision
poco racional puede estar condicionada por las estrategias
que usa el marketing y la publicidad para persuadir al con-
sumidor a comprar productos. Tanto los comerciales como
los recursos gréficos que promueven el consumo del crédito
constituyen un “endulzamiento del oido” que plantean un
escenario idilicamente perfecto. Ademas, la antropdloga Ma-
carena Barros en un estudio sobre las practicas financieras
en torno al uso del crédito en la industria del retail de Santia-
go (2012) enumera los principales aspectos considerados en
la decision crediticia, en donde destaca que la oferta de las
tarjetas de crédito es vista por las personas como un “rega-
lo”, una oportunidad que hay que aprovechar, por lo mismo
los actores no llegan al mundo de las tarjetas por necesidad
0 por una situacion extraordinaria; se presenta la oportunidad
y aceptan sin premeditar. Por otro lado menciona también
que el criterio que utilizan para elegir una tarjeta es el cupo
disponible y la tasa de interés, al igual que cuando compran
algo en cuotas, sblo reparan en el monto de éstay no en el
costo final a pagar.

2.3 Endeudados no toman medidas eficaces

Cuando ya se esté dentro de la bicicleta financiera, es muy
dificil salir de alli por varios motivos. En primer lugar muchos
de los sobreendeudados, o no se asesoran —por verglienza
de exponer su situacion de deuda o por no tener dinero para
pagar asesorias econdmicas y judiciales profesionales- o lo
hacen mal. Ademaés cuando la persona se encuentra en una
situacion de estrés, muchas veces se paraliza en vez de tomar
riendas en el asunto. Existen mucho libros de auto ayuda,
manuales en linea que aconsejan medidas de accién en linea,
(el SERNAC, el Banco del Estado y la SBIF han lanzado unos
cuantos), herramientas para calcular ingresos y gastos, calcula-
doras para compara créditos, entre otros, pero la mayoria de
la gente no accede a ellos porque no constituyen una ayuda
personalizada y por que no es facil encontrarlos en la web.

7/ Fuente: “competencias de la poblacidn
adulta en Chile: resultados PIAAC
evidencia nacional e internacional para
la reforma en marcha” informe lanzado
por el ministerio de educacidn en el
marco de su programa “todos por Chile”

en el afio 2016.

FIGURA 4: DESEMPENO EN COMPRENSION
LECTORA Y RAZONAMIENTO MATEMATICO’



3. LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS
3.1 Alta bancarizacion

El Banco Central en su Informe de Estabilidad Financiera
lanzado el primer semestre del afio 2010 declara den-

tro de sus conclusiones que para ese afo, el porcentaje
de restriccion al crédito de consumo por parte de las
instituciones era bajo —solo el 5% de los hogares estaba
completamente excluido del sistema financiero— lo cual
segun el documento se sustenta, entre otras cosas, “en
un marcado proceso de bancarizacién y un dindmico
desarrollo de los proveedores de crédito no bancario”. Si
bien durante los Gltimos cuatro afios los Bancos en Chile
se han vuelto mas restrictivos —debido al actual ciclo eco-
ndémico a la baja, la reduccién en la Tasa Méxima Conven-
cional, Basilea Il y la nueva Ley de insolvencia y Reem-
prendimiento- segun la encuesta Condiciones Generales
y Estédndares en el Mercado del Crédito del Banco Central
efectuada el tercer trimestre de este ano , las barreras

se han ido relajando y hoy solo el 14% de los bancos
reportan condiciones mas limitadas para otorgar créditos,
porcentaje que ha bajado en relacién al trimestre anterior,
que correspondia al 36%.Por otro lado, el retail financiero
histéricamente se ha mantenido menos exigente ofrecien-
do productos crediticios con menos condiciones pero con
un coste mucho mas alto, como mencionamos anterior-
mente. Hoy en dia en Chile —segun el informe Global
Findex emitido por el Banco Mundial (2016)- un 63%

FIGURA 5: TARJETA PRE-APROBADAS®

"Good news! Your child's already been
pre-approved for a platinum credit card.”

de la poblacién mayor de 15 afos esta bancarizada, sin
escatimar en la tenencia o no de una cantidad conside-
rable de dinero. Entre los afios 1991y 2016 la cantidad
de tarjetas de crédito bancarias practicamente aumenté
catorce veces (alcanzando a ser mas de 12,8 millones)

y los montos de las lineas de crédito utilizadas a través
de ellas crecié de manera exponencial, pasando de casi
65 mil millones de pesos al afo en el 1991 a 1.357.743
millones anuales el 2016 (SBIF3, 2016). Con respecto a
las tarjetas de crédito no bancarias, las cifras resultan mas
notables aun. Solo durante el mes de diciembre del 2015
se realizaron transacciones por un total de 591.534 millo-
nes de pesos y se observaron 19.400.541 transacciones
mensuales (SBIF, 2015). ;A quién se le atribuye la respon-
sabilidad de esto?

Es importante precisar que la bancarizacién no es mala en
si, sino que es peligrosa en cuanto le otorga préstamos a
personas que no deberian ser sujetos de crédito y esto en
parte ocurre por que no se conoce bien a los sujetos que
solicitan crédito. En el retail no se sabe quien le debe a
quien. Si una persona pide un crédito en Ripley y después
en Falabella, Falabella no tiene como saber que esa perso-
na le debe a Ripley. No se comparte esa informacién en
un registro oficial como en el sistema bancario y eso tiene
consecuencias adversas para las personas, en donde justos
pagan tasas excesivas por culpa de quienes piden crédito y
no pagan, ya que en el mercado financiero, mientras mas
transparente es la informacién, las tasas son méas razona-
bles. Considerando que el retail financiero representa cerca
del 40% del endeudamiento de consumo de los hogares
chilenos, el socidlogo Alejandro Marambio denuncia que
este asunto es gravisimo, ya que “al no haber informacion
cruzada, las bases de datos son exclusivas de cada casa co-
mercial, y no tienen exigencias para controlar la morosidad,

8/ Figura 5: “Buenas noticias! Su hijo ya
tiene una tarjeta de crédito platiniun
pre-aprobada”. Caricatura que ironiza
la excesiva bancarizacién.

Autor: Jantoo

3.2 Prestan dinero a quienes no pueden pagar

Como mencionamos en el capitulo anterior, ciertas
personas postulan que hay evidencias para pensar que
las instituciones financieras no buscan que nosotros nos
sobreendeudemos, pero eso no quita el hecho de que
existen muchos casos en los que se otorgan créditos de
manera irresponsable.

Algunos sostienen que una de las razones por la cual el
problema de la entrega de productos crediticios a sujetos
que no tienen capacidad de pago persiste, podria ser

a raiz de estimulos torcidos que el retail ofrece a sus
empleados. El reportaje de Informe Especial “Chile en
Cuotas” (2012) advierte que se han reportado casos

en que instituciones oferentes de crédito han creado
incentivos desviados a sus empleados, alentando a los
“captadores” a vender la mayor cantidad de productos
crediticios posibles a cambio de un premio o bonificacién.
Un ejemplo es el caso de José, quien en una entrevista a
The Clinic en abril del 2015 comenta que Presto, empresa
en la cual trabajaba, le pagaba a sus vendedores el sueldo
minimo mas una comisién de $4.000 por cada tarjeta ven-
dida que ya se encontrara activa, es decir, que el titular la
estuviese utilizando. Los incentivos son parte de las cam-
pafas internas que usa el retail y los vendedores se ven
més beneficiado por la venta con tarjeta en mas o menos
cuotas, por ejemplo si una cajera vende un televisor con
la tarjeta de crédito de la casa comercial, recibe una co-
misién, y si lo hace en mas cuotas, la retribucién es mayor.
En ese sentido parece casi l6gico que la ambicién mueva
que muchos entreguen créditos con facilidad sin pedir
muchos requisitos, ya que segun declara Sergio Pérez, ex
gerente zonal de sucursal de retail financiero, “aqui hay
dos negocios. Un negocio es prestar dinero, que por ello
me paguen un interés y el otro negocio es prestar dinero,
sabiendo que gran parte de esas personas no va a pagar,
por lo tanto puedo volver a prestar dinero para que me
vuelva a pagar lo que no pagd” (2012).

“[..] estas pagando, pagando,
pagando, y asi vas en un
circulo, y te vas dando
vuelta todo el tiempo. Si en
definitiva, te metes en ese
circulo y es super dificil
salir po’. Uno lo mantiene
como a raya, por decirlo,
pero igual es complicado”

(Operaria de servicios, 31 afios)

“A mi no me importa tanto,
cuanto mas es lo que vai a
pagar, lo que importa es que
me quede holgadito, o sea,
que no te queden tan pesadas
las cuotas que tenis que
pagar po’. Por eso a veces
te comprai cosas mas caras,
total, si son sobre 250 lucas,
por ejemplo, lo compramos a
uno o dos afos”.

(Conserje, 51 afos)



4. EL CREDITO
4.1 Altas tasas de interés

Un sujeto en busqueda de un crédito de consumo, prove-
niente del quintil méas bajo de ingreso y sin antecedentes
de comportamiento de pago, probablemente encuentre
dentro de las alternativas disponibles un préstamo a una
alta tasa de interés . Esto sucede debido a que el hecho
de ser "desconocido” para el sistema y tener un sueldo
bajo, lo califica automaticamente como un cliente con
mayor riesgo de no pago. En muchos casos simplemente
no clasifican y como alternativa recurren a los créditos in-
formales, los cuales el interés es muchisimo mas elevado y
riesgoso. Si bien es legitimo que quienes prestan tengan
un método que les permita filtrar su cartera de clientes

y amortizar todas aquellas deudas impagas, a veces las
tasas son abusivas y bordean la TMC, y quien tiene menos
dinero paga mas caro por un préstamo que aquellos que
poseen. Jorge Camus, Gerente General de Destacame.cl
declara que “contrariamente a lo que se cree, el acceso al
crédito, ain en su forma mas basica; tarjetas de bancos o
casas comerciales, llega solo al 23% de los jefes de hogar
en los tres quintiles mas pobres del pais (encuesta CASEN
2013). Entonces, a pesar de que hay un a gran cantidad
de plasticos emitidos, estos pertenecen a un grupo mino-
ritario de chilenos, los mismos que tienen menos barreras
para acceder a otro tipo de crédito”. Por ende su RCl -y
no precisamente por contraer deudas de manera irres-
ponsable —haciéndose més proclive a un futuro sobreen-
deudamiento.

FIGURA 6: LO PAGUE CON TARJETA®

M1 HIJA, PERG TO
DIJISTE QUE YA NO
GASTABAS TU DINERD
COMPULSIVAMENTE.

Y NO LO ESTOY
GASTANDO...
IESTO LO FAGUE
CON TARJETA!

4.2 Baja percepcién del gasto

Mediante diversos experimentos, la profesora asistente
de marketing de la Universidad de Toronto Scarborough,
Avni M. Shah demostré que a las personas les “duele”
menos o perciben en menor medida el gasto cuando pa-
gan con dinero plastico, tal como se ironiza en la fig. 6. La
tarjeta y los pagos digitales hacen el dinero menos “real”
que el efectivo (2016). Seguin un estudio publicado en la
revista Journal of Consumer Research, la tarjeta, ya sea
de débito o de crédito, lleva a los consumidores a hacer
compras impulsivas y muchas veces innecesarias. Durante
seis meses se estudié el comportamiento de mil duefas y
duefios de casa con electrodos conectados en su cere-
bro y se demostrd esta teoria. Los resultados muestran
que al pagar en efectivo activa la “insula”, mismo lugar
donde se procesa el dolor y el asco, en cambio, pagar en
crédito, disminuye la actividad en esa zona del cerebro,
haciéndonos gastar més (Thomas et al., 2011).

4.3 Dificiles de entender

Hace unos meses estaba haciendo unas compras en el super-
mercado Lider y me acerqué al stand de Presto para hacer un
experimento. Le dije a la ejecutiva de turno que queria sacar
una tarjeta de crédito. Me pidié mis datos y en seguida puso
en frente mio un contrato para que lo firmara. Le dije que lo
queria leer tranquilamente en mi casa, asi que me lo queria
llevar y que cuando estuviese decidida lo traeria firmado. Me
comentd que eso no podia ser, que si lo queria leer tenia que
ser alli mismo. Tenia 50 paginas con tamario de letra 7. Luego
de ese episodio volvi a mi casa pensando, ;por qué no existia
al menos una hoja de resumen del contrato en donde yo pu-
diese ver y comprender claramente cada una de las cldusulas
a las que yo me estaba comprometiendo? Prefiero tener bue-
na fe y pensar que es una idea que no se les ha ocurrido aun.
Sea intencional o no, la sobre saturacién de informacién es un
problema a la hora de intentar de desglosar algo, “confun-
de a los sujetos, los afecta en su capacidad para establecer
prioridades, haciendo incluso mas dificil el recuerdo de la
informacion ya analizada” (Eppler y Mengis, 2004) . Y resulta
peor aln cuando el contenido ya complicado. Frente a ese
escenario, muchos preferimos confiar —en virtud de no perder
nuestro valiosisimo tiempo- darle una hojeada al manual

para no tener luego remordimientos de conciencia, y firmar,

y debido a esto probablemente nunca vamos a ser conscien-
tes de las comisiones y tasas de interés a las que nos hemos
comprometido y los seguros que se nos han impuesto, hasta
que nos llega la cuenta y tenemos que pagarlas.

4.4 Informacién sesgada

Por otro lado esta el caso opuesto: cuando existe una
seleccién y arbitraria jerarquia de la informacion, lo cual
también nos puede confundir y generar tropezones. Un
ejemplo muy tipico es cuando vemos en las ofertas que
hay en la multitienda un cartel enorme en donde se ven-
de un televisor dltimo modelo a $89.990. Nos acercamos
un poco mas y caemos en la cuenta en que el precio va
antecedido por una frase que dice: “llévelo a tan solo

12 cuotas de..”. Estas son estrategias de marketing en
las que caemos dia a dia y que nos hacen comprar sin
reflexionar, sin hacer el calculo, porque nos resulta traba-
joso. Pensamos en si la cuota la podemos pagar o no a
fin de mes y nos olvidamos de calcular cuanto pagamos
extra. Ante esto, el economista y Doctor en Economia
Politica de King’s College de Londres Matias Petersen
piensa que “el problema del uso del crédito es de orden
moral, ya que cuando esté excesivamente disponible y

la publicidad es muy fuerte, puede afectar las decisiones
de comprar de las personas” (2012).

Otro ejemplo es el famoso CAE?, el indice que muestra
en un Unico numero porcentual la carga anual equiva-
lente que una persona tendria que pagar en adicién al
monto que pidié prestado si es que solicita un crédito.
A simple vista, pareciera que esta medida impuesta por
la autoridades soluciona el problema de la saturacién
de informaciéon y de la “letra chica”, pero ojo, tanto en
publicidad como en los comparadores de crédito que
existen en la web, los CAE que se muestran son sélo de
referencia, corresponden a un promedio aproximado
de la tasa que se podria entregar al solicitar un crédito,
pues recordemos que cada persona se somete a una
evaluacién individual y la tasa que se le asigna depende
entre otros, de su indice de riesgo o credit scoring. A la
derecha se muestra un ejemplo de una publicidad del
sitio web del Banco Scotiabank (figura 7), en donde se
puede ver que el CAE que se muestra no es definitivo,
sino que esta sujeto a ciertos términos y condiciones
que se pueden leer en la letra chica, a la que se accede
haciendo click al link de “Términos y Condiciones”. Por
otro lado, este aviso no muestra el CTC (costo total del
crédito)'! —informacién que es muy relevante para saber
cuanto se pagara de mas—sino en su letra chica, siendo
que como este indice se muestra en valor real (cifra en
pesos), resulta mucho mas directa y facil de entender
que un porcentaje, pues no es necesario hacer un célcu-
lo matemético.

FIGURA 7: AVISO BANCO SCOTIABANK!®
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(2) “(...) ELl porcentaje indicado corresponde
al CAE resultante para una operacién de
$10.000.000 a 12 meses plazo con Seguro de
Desgravamen, impuestos, gastos de notario
incluidos y el primer vencimiento a 30 dias”.

8/ Figura 6: “esto lo pagué con tarjeta”
caricatura que ironiza como el dinero
plastico es percibido por algunas
personas como un “ingreso extra” y
hace que tengamos menos conciencia
del gasto.

Autor: Cristian H. rescatada de

“Argentarium, tu portal financiero”

10/ Figura 7: captura de pantalla de
publicidad navidefia acerca de un
“crédito de consumo inteligente” en el
sitio web del banco scotiabanck al mes

de diciembre del afio 2016.

9/ CAE: Carga anual equivalente. Es un
indicador que muestra a través de un
porcentaje todos los gastos asociados
a un producto financiero. Entre ellos
el capital, la tasa de interés, el
plazo del crédito, los cargos propios
del crédito y los servicios extras

contratados “voluntariamente”.

11/ CTC: costo total del crédito.
Corresponde al monto total que el
usuario terminara pagando por un

crédito al final del plazo de pago.



FIGURA 8: DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO
DEL SOBREENDEUDAMIENTO*?
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12/ Diagrama de causa-efecto de .
Ishikawa (también conocido como H
diagrama de espina de pescado) E
que resulta (til para desglosar V
y relacionar los distintos
factores que pueden influir SOBREEENDEIDAMIENTO

en que las personas sufran

sobreendeudamiento.

ASIMETRIA DE INFORMACION

Si las personas supuestamente tomamos decisiones y
hacemos elecciones en funcién de nuestro propio bien, en-
tonces jcomo se explica que personas adopten compromi-
sos crediticios que no van a ser capaces de pagar y que a
la larga, les perjudicaran? Esta fue una de las interrogantes
fundamentales que motivé la investigacion, la cual podria
ser explicada por tres hipdtesis que se complementan:

En primer lugar, el sujeto que contrata un crédito lo hace
porque cree en ese minuto que este le reportara un bene-
ficio, eso es innegable y en muchas ocasiones resulta ser
también certero. El problema es que en muchos casos sélo
se considera la proyeccién inmediata que el crédito puede
otorgar y no los riesgos futuros. Aqui entra la segunda
hipétesis. Lo que hace que los sujetos no consideren o
dimensionen los riesgos futuros tiene que ver con una co-
municacién truncada o insuficiente. Luego de desglosar los
factores y causas que influyen en el sobreendeudamiento
de las personas, vemos que gran parte de ellos tiene rela-
cién con la comunicacién de la informacion. Mucho de los
errores en la eleccién de los instrumentos crediticios, y en
la asignacion de estos por parte de las instituciones se dan
o porque no esta la totalidad de la informacién disponible,
o porgue esta no se comprende bien, creando un escena-
rio de “asimetria de informacién”, en donde las personas
somos muy propensas a tomar decisiones poco racionales.
La tercera hipétesis es que si los sujetos pudiesen visualizar
o comprender bien los riesgos de sus compromisos crediti-
cios, tomarian decisiones mas racionales.

“Al principio yo

me fijaba

solamente en el cupo que tenia
en las tarjetas pa’ cachar
cudl iba a usar. Nunca me

fijé en los intereses ni las

comisiones, pero

€S0 €S pura

tontera de uno, porque después

me di cuenta que
que fijar en esas
a la larga pagai

(Conserje, 54 afos)

si me tenia
cosas, porque
mucho mas”.

FIGURA 9: TARJETA PROPORCIONAL™

13/Figura 9: “ si el tamafio de
Las tarjetas de crédito fueran

en proporcién a su deuda”.

Fuente: inkcinct (2007)
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CONCLUSIONES CAPITULO ANTERIOR

/El sobreendeudamiento de las personas
se explica por factores muy variados que
constituten causas directas e indirectas

con distinto grado de responsabilidad.

/Nunca se debe a una Unica causa, sino

que es una respuesta de la confluencia
fatal de miltiples factores que finalmente
llevan a que una persona tome una decisidn
crediticia poco racional.

/Gran parte de los problemas tiene como
raiz el tema de la mala comunicacién o

asimetria de informaciodn.

4/

cquien
se hace
cargo?

/leyes y reformas del gobierno y legisladores

/educacidn financiera
/mejor tasa de interés
/servicios de asesoria

/idénde buscan ayuda las personas?



Hoy en dia muchos hacen esfuerzos de

todo tipo para frenar el problema del
sobreendeudamiento, los cuales estdn enfocados
principalmente a la educacién financiera,

medidas regulatorias, transparentacién de la

informacién, servicios de asesoria y bajar la

tasa de interés.

Las iniciativas son miltiples, de diversas
naturaleza, dirigidas distintos tipos de
publico, pero aun asi —salvo las reformas
importantes a la ley como el CAE, la Tasa
Méaxima Convencional, el SERNAC financiero,
entre otros— no se ha podido lograr una
reduccién del nivel de sobreendeudamiento de

los ciudadanos del pais.

Analizarlas en profundidad nos puede ayudar

a hacernos una idea de las herramientas

que ya existen para asistir al endeudado y
también, determinar cudles de ellas son Utiles

responden a sus necesidades y cuales no.




1. LEYES Y REFORMAS DEL GOBIERNO Y LEGISLADORES

1.1 Implementaciéon del CAE (Carga Anual Equivalente)

A través de una ley impulsada por los legisladores, desde
hace algunos afos se les obliga a todas las instituciones que
hacen prestaciones financieras a transparentar todos los
costos de los productos que venden a sus clientes en un Uni-
co valor que es representado mediante un porcentaje (que
corresponde al cobro extra total que se hace por la solicitud
del crédito). Con esto se evitd que las personas contratasen
servicios con cobros ocultos que no se visualizaban en la
tasa de interés, generalmente correspondientes a comisio-
nes de mantencién y asignacién de todo tipo de seguros.

1.2 Tasa Maxima Convencional

La ley chilena ha estipulado, para el caso de los créditos, un
limite de interés que recibe el nombre de interés méaximo
convencional. Este este interés se ha reducido de un 54%

a un 37% con el objetivo de proteger a los usuarios méas
vulnerables del sistema financiero, los que se ubican en el
tramo definido por las operaciones inferiores o iguales al
equivalente a 200 UF.

1.3 SERNAC financiero

Division especializada del Servicio Nacional del Consumidor
que recoge reclamos y aboga por los clientes en ocasiones
que el sistema pudiese estar abusando. Ademas este esta-
blece la informacién minima que deben tener los contratos
de servicios financieros y crea el “Sello SERNAC", que certi-
fica a empresas previa revisién a sus principales contratos.

1.4 “"Borronazo” del 2012

Medida que se tomé hace 4 afios de borrar algunos regis-
tros de morosos que debian menos de un millén de pesos
de DICOM para que pudiesen encontrar trabajo con mayor
facilidad y asi saldar sus deudas. Este “borronazo” no signi-
fico un “perdonazo”. Las deudas no se condonaron, sélo se
limpiaron hojas de vida.

1.5 Hoja Resumen de Cotizacion

Para hacer mas transparente la cotizacion de productos fi-
nancieros, la ley N° 20.555 obliga a las instituciones financie-
ras a que los contratos de adhesién de productos o servicios
financieros tengan una hoja de resumen tipo con toda la
informacién relevante del crédito, segin los contenidos que
determine el reglamento correspondiente. (figura 2)

1.6 Ley N° 20.720 de Insolvencia y Reemprendimiento

En octubre del 2014 se puso en marcha esta ley que
ofrece procedimientos expeditos y gratuitos (figura 1) a las
familias y empresas para que puedan renegociar el cum-
plimiento de sus obligaciones o bien liquidar bienes para
cumplir con sus compromisos. Gracias a esta las personas
endeudadas que cumplan ciertos requisitos y que quieran
hacerse cargo de su problema pueden acudir a la Superin-
tendencia, que actuara como facilitadora de la renegocia-
cidn con sus acreedores. Los requisitos basicos son tener
2 0 més cuotas vencidas por mas de 90 dias corridos que
provengan de obligaciones distintas y que en total sumen
maés de 80 UF ($1.960.000 aproximadamente).

FIGURA 1: TRAMITE RENEGOCIACION DE DEUDAS!
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1/ CAPTURA DE PANTALLA DE PROCESO DE TRAMITACION QUE OFRECE
LA PLATAFORMA WEB DE CHILEATIENDE PARA QUE LAS PERSONAS SE
PUEDAN ACOGER A LA LEY DE INSOLVENCIA Y REEMPRENDIMIENTO.

PROYECTOS EN TRAMITACION:
1.7 Ley Educacioén Financiera en Colegios

El Senado ha aprobado en septiembre de este afio esta
iniciativa que modifica la Ley General de Educacion para
incorporar en el nivel de ensefianza media contenidos de
educacion financiera basica. Esta todavia no se publica en
el Diario Oficial ya que sigue en tramitacion.

1.8 Ley de la Consolidacién de la Deuda

El proyecto plantea consolidar en un registro Gnico —el
Sistema de Obligaciones Econémicas, SOE-, la informa-
cién sobre deudas morosas (negativa) y al dia (positiva)
de las personas. Este sistema seria regulado por la
Superintendencia de Bancos (SBIF). Hoy el retail posee
un registro privado sobre compromisos morosos que
administra a través del Boletin de Informaciones Comer-

ciales, y la informacién positiva es propiedad de cada
retailer. Ademas, sélo existe informacion publica de
deudas al dia en el sector bancario, no asi respecto
de otros oferentes de crédito como el retail financie-
ro, que representa cerca del 40% del endeudamiento
de consumo de los hogares chilenos. Aun cuando esta
ley que obligara a transparentar todas las operacio-
nes podria ser muy provechosa para el pais, el retail
sefiala que tal informacidn ha sido construida en base
a datos propios y a través de muchos afios de trabajo,
por lo que constituye un importante intangible de la
empresa, que de conocerse permitiria a los bancos
seleccionar a los mejores clientes como blancos de
agresivas campafia de venta y, por qué no, sobreen-
deudarlos copando su capacidad de crédito.

FIGURA 2: HOJA DE RESUMEN TIPO DE COTIZACION
0 DE CONTRATO CREDITO DE CONSUMO
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2. EDUCACION FINANCIERA

Las iniciativas para impulsar la educacion financiera hoy
en dia son multiples y de naturaleza muy variada. A con-
tinuacién se enumeraran las principales y mas relevantes
para la investigacion.

2.1 SERNAC

La divisién de SERNAC educa del Servicio Nacional del
Consumidor ofrece una plataforma web para impartir
educacién financiera enfocada a distintos grupos eta-
rios —jévenes y adultos— con diversas herramientas, como
calculadoras, material audiovisual, manuales, juegos inte-
ractivos, concursos para escolares, entre otros. Ademas
impulsa un programa de educacién financiera gratuitos
para jévenes tanto en Colegios como en talleres extra-
programaticos. Si bien este sitio web cuenta con una gran
cantidad de material y bastante completo, la informacién
que aqui se presenta es muy dispersa y da la sensacion
que es un “pegoteo” de distintas iniciativas con material
repetitivo que no siguen una linea unificada. Ademas
ninguno supone una ayuda concreta a las personas, pues
se quedan meramente en los consejos.

2.2 Fundaciones

También tienen esta inquietud Fundaciones que buscan
superar la pobreza desde diversos frentes, como por
ejemplo Elige Educar y la Fundacién Superacién Pobreza
quienes tienen programas de trabajo con grupos de per-
sonas especificos y hacen estudios relacionados al tema.
También esta la fundacién “Yo uso bien mi dinero” que
ofrece programas y charlas tanto para escolares y adultos
para que aprendan a utilizar sus recursos de manera
inteligente.
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2.3 Medios de Comunicacién

Otro intento de crear conciencia respecto al tema fue el
reality que lanzé Chilevision el afio pasado “Con el agua
al cuello”, conducido por el Abogado Ricardo Ibafez
(socio fundador de “"Defensa Deudores”) el cual trans-
mitia semanalmente capitulos que contaban historias de
personas sobreendeudadas las cuales eran asesoradas
por el abogado para tomar medidas y lograr asi saldar
sus deudas. Este afio CHV busca impulsar un nuevo
reality y por eso ha lanzado por la redes sociales su cam-
pana “Super Endeudados” con la cual buscan reunir tes-
timonios de personas en situacién financiera critica para
lanzar un programa similar a “Con el agua al cuello”.

Por otro lado el Consejo Nacional de Televisién (CNTV)
en colaboracién con el Servicio Nacional del Consumi-
dor presentaron en noviembre “Cine en tu colegio: ;El
mejor dia de nuestras vidas?”. Al registro, cuya duracién
es de 15 minutos, se suman 23 capsulas audiovisuales
educativas que buscan entregar contenidos e informa-
cion referente al ahorro, derechos del consumidor, crédi-
to, inversion, presupuesto, uso del dinero y planificacion.

También es importante volver mencionar la labor que
hacen tanto la television como la prensa escrita. Por un
lado los primeros, sobretodo en los matinales, invitan a
expertos para que hablen del tema y resuelva las dudas
méas comunes a los televidentes que los ven desde sus
casas. Los segundos contribuyen desde el punto de vista
periodistico poniendo el tema sobre la mesa y facilitan-
do su comprension a través de infografias y visualizacio-
nes de informacién.
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2.4 SBIF

La SBIF también cuenta con herramientas web para impulsar
el aprendizaje en materia de finanzas personales y, al igual
que el SERNAC, estas son de naturaleza variada. Por un lado
tiene un sitio web llamado “Banca Facil” que funciona mas
bien como un glosario de términos financiero en palabras
faciles y da algunos consejos. Ademas cuenta con algunos
simuladores y da la posibilidad de hacer un test en linea

a modo de autoevaluacion. Este tiene un disefio bastante
anticuado y torpe y no cumple otra funcién mas que ser

un compendio de mucha informacién. Por otro lado tiene
otra plataforma web llamada “aprende$”que cuenta con
material educativo mucho mas claro —en donde prevalece lo
audiovisual, con capsulas educativas impartidas por Nicolas
Copano-y con consejos aterrizados.

maneje fnanzas hogar

de nuestro

o

s VIP PREMIUM

e

pymes sanitas nifios y educacion fnancera

;Cuanto dinero hay por cobrar?

9 mil millones

2.5 Instituciones financieras

A la fecha aproximadamente un 60% de las institucio-

nes bancarias cuentan con un sitio web que imparte
educacién financiera. Ejemplos de estos son los sitios
web, “en facil y en chileno” del Banco Estado, “con letra
grande” del Banco BCl,”sanodelucas” del Banco Santan-
der, “Eddu” del Banco Falabella, la liga de educacion
financiera del Banco BBVA, programas para escolares
impulsados por el Banco Ital y el Banco Santander, entre
muchos otros que podria seguir enumerando. La mayoria
de estas plataformas utilizan el recurso audiovisual para
ensefar a sus consumidores y algunas cuentan con cal-
culadoras y simuladores de crédito y utilizan un lenguaje
muy cercano y atractivo, pero al igual que en el caso de
las plataformas anteriormente mencionadas, al no presen-
tar soluciones concretas para las personas endeudadas
quedéndose solo en la educacion de caracter lectivo, no
constituyen en una ayuda y asesoramiento real y efectivo.
La ABIF (asociacién de bancos e instituciones financieras)
por su parte también cuenta en su sitio web con material
disponible en forma de cartillas informativas que explican
en palabras simples los distintos tipos de crédito, sus con-
diciones, cédmo administrarlos y obtenerlos, etc. Ademas,
lo que es muy (til y se sabe poco, cuentan con un sistema
de resolucién de conflictos al cual se puede acceder en
linea, mediante el cual los clientes de los Bancos adscri-
tos cuentan con una instancia independiente donde sus
reclamos pueden ser resueltos.
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3. MEJOR TASA DE INTERES

3.1 Cumplo

Cumplo es la plataforma de financiamiento colabora-
tivo mas grande de América Latina. Se definen como

un punto de encuentro entre quienes quieren invertir y
empresas que necesitan financiamiento, a una tasa justa,
proporcionando a ambas partes de apoyo, tecnologia e
informacién. En sus inicios ofrecia también este servi-
cio a personas particulares, para que pudiesen acceder
también a esta red de préstamos, en donde la tasa de
interés compite dentro de un mercado, pero este tuvo
que ser retirado debido a que la tasa de riesgo de prés-
tamos impagos era muy alta.

| CONOOE NS Shema l

= DESTACAME

DEMUESTRA QUE ERES UN
BUEN PAGADOR
BTEN EL CREDITO QUE

3.2 Destacame

Es una plataforma web mediante la cual las personas
pueden demostrar que son buenos pagadores subiendo
sus pagos de cuentas al dia (agua, luz, etc) al sistema'y
obteniendo un puntaje por ello, que va aumentando con
el tiempo. Destacame tiene la capacidad de emitir luego
un certificado a sus usuarios, para que ellos lo presenten
en las distintas instituciones financieras y puedan negociar
una tasa de interés mas baja por un préstamo. Ademas
esta plataforma ha desarrollado también herramientas
que ayudan a las personas a planificar mejor sus gastos y
acceder a un crédito con la tasa mas conveniente.

3.3 Comparadores

Existen paginas web que recopilan informacion acerca de
las distintas ofertas crediticias que publican los bancos e
instituciones financieras y ofrecen herramientas para poder
elegir el crédito mas conveniente que se adapte a mis
necesidades y plazo de pago ofreciendo una compara-
cién basada en los distintos CAE. Es importante precisar
que las ofertas que publican estos comparadores no son
certeras, ya que los CAE publicados corresponden a una
tasa de interés promedio, que luego varia segun la situa-
cién personal de cada individuo el cual se somete a una
evaluacion de la institucidn financiera

cnrnpa'abgﬂ Eﬂ

Elige el producto que quieres comparar

Tarjaiss de Crdditom o Crieditos
Crédito Consumo Hipodecarios

E %

TV Cabie Intornad

‘comparac

EEIOGE

tridito da coniums

unencoop

Nk dinpoaicion

$96.465
T

$89.940

I



4. SERVICIOS DE ASESORIA

Por otro lado cabe mencionar también a los numerosos
estudios juridicos quienes prestan sus servicios para

la negociaciéon de deudas, defensa ante embargos,
tercerias, demandas de acreedores, entre otros. La
proliferacién de estos a través de anuncios en la web y
clasificados en las primeras paginas de Google! refleja
que su mejor medio captar clientes es el digital (ver
figura 3). En general sus sitios web estan bien equipa-
dos y constituidos y ofrecen mensajes alentadores para
aquellos deudores que se encuentran desesperados. Su
manera de operar es ofreciendo evaluaciones gratuitas a
los posibles clientes, quien luego de ingresar sus datos,
es contactado por un ejecutivo durante el transcurso del
dia o la semana. Ademas la mayoria cuenta con ventani-
llas de chat en linea, en donde el cliente puede resolver
sus dudas de manera instantanea.

También existen quienes ofrecen servicios de asesoria
contable para ordenar y planificar una administracién
mas eficiente de sus deudas que va unido a servicios de
capacitaciones financieras de pago, como por ejemplo la
pagina web Instructor Financiero.

1/ Como experimento se introdujo la palabra “deuda” en
Google, limitando el rastreo sélo a los sitios webs
nacionales. Se encontraron hasta 20 anuncios y accesos
directos de compafiias negociadoras dentro de las primera
seis paginas del buscador. Los resultados arrojados al

dia 23 de noviembre de 2016 fueron:

PAGINA 1:
defensadeudores.cl
sindeudas.cl
deudas.cl
agencianegociadora.cl
estoy en quiebra.cl
reorganice.cl
andresguzman.cl
nopuedopagar.cl

nopagedeudas.cl

PAGINA 2:
nomasdeudas.cl
quiebradeudores.cl
chaodeudas.cl

sosdeudores.cl

PAGINAS 3, 4 y 5:
altodeudas.cl
escudolegal.cl
defensaembargos.cl
nopuedopagar.cl

eliminadicom.cl

FIGURA 3: RESULTADOS DE BUSQUEDA DE LA
PALABRA “DEUDA” EN GOOGLE!

Google  oeuns

Deudas.cl - Deudores

e www deudas ciDeuda-Deudas-To-Ayudames = (2] 2840 000
Abagados Expedos sn Desdas, Agul . Demandss Barccs, Caan Comaitiales?

Somos Especialstas « Cabdad y Sarvioo
Oostocadon: Gron Exio, Mas Do 6000 Causas, Afos Do Exporencio
¥ Hudrfarcs B35, ofiing B02. Saniag - Alsena hoy « 830-18:30 =

Deudas - AgenciaNegodiadora.cl

BT wwwagancianegociacom. cld =

Pagn Hasto un B Manoa Al Mes Liama Ya ¢ IrfSrmate:
10 Afpe Do Exporencia - Eshuso G
Banicion: Hipolncrs, Segurcd

Abogado para Deudas - Liamanos y Respira Tranquilo

BT www ostoyonquisipra.clf = (2) 2957 8754
Tersamos ks Solucondes gus Busca [Consulty Gt
Embargos - Demandas - Consuita Grats

Consulta Qealis « Mobsiros Badvicios « Tipes de Doudones
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5.cDONDE BUSCAN AYUDA LAS PERSONAS?

Segln un estudio realizado por la antropéloga Macarena
Barros, la educacidn financiera del crédito se relaciona
con contextos informales de socializacion en donde

las conversaciones con familiares, amigos o gente del
trabajo, y la informacién recibida por los medios de
comunicacién de masas —a través de reportajes y noti-
cias— sirven como guias de la administracién financiera
(2012). Esto se confirma con la encuesta difundida por
las redes sociales en septiembre del presente afio en

la cudl el 76% de los participantes afirmaron asesorarse
con un familiar, amigo o cercano cuando tenian dudas
con respecto a sus finanzas personales.

Por otro lado, otra observacién interesante es que el
44% de los participantes declararon también auxiliarse
con internet para encontrar respuestas a sus dudas en
esta materia. Esto se complementa con la cantidad de
oferta servicios de asesoria al endeudado que se ofrecen
a través de la web, lo que significa segun la ldgica del
mercado, que existe una demanda considerable que se
da por este canal. Durante una reunién llevada a cabo
en Noviembre de este afio con el socio-fundador de
Destacame.cl, Sebastian Ugarte, éste mencioné la gran
cantidad de correos que llegan al érea de soporte de la
empresa, en donde personas piden ayuda para resolver
deudas que ya tienen, siendo que por ahora, este sitio
web sélo ofrece herramientas para mejorar el credit
scoring de las personas que quieren solicitar crédito y
no para que ellas salgan de sus deudas. Segln afirmé
Sebastian, “de los 40-50 mails que llegan al dia, més o
menos 2/3 tiene, ya sea un problema de sobreneduda-
miento, (y que no sabe como solucionarlo), o no sabe
como solucionar su problema con los reportes comercia-
les” (ver figura 4).

Esto demuestra que las personas utilizan las redes so-
ciales y la web para conseguir soluciones a sus deudas,
y que las herramientas para ordenar y aprender de
finanzas que ya estan disponibles —las cuales fueron
mencionadas anteriormente- no les son suficientes o no
les proporcionan la ayuda que requieren.

FIGURA 4: SELECCION DE CORREOS ENVIADOS AL
AREA DE SOPORTE DE DESTACAME.CL

“Pueden uds ayudarme a conseguir un buen acuerdo de
repactacion?”

“Hola yo el afio pasado no termine de mi carrera
por problemas econémicos y por ello me envirob un
correo que decia que me eviarian a dicom sera que
si algun dia quiero acceder a un crédito esa deuda
me perjudique Por que no se si pueda arreglar la

situacion”

“Hola disculpa por la consulta hojala me puedas
ayudar. Tengo varias cuentas con distintas entidades
y deseé regularizar la verdad es que siempre estoy
pagando con atraso y no e podido regularizarlo y pago
mucho interés. Gracias espero respuesta por este mismo
medio ya que tengo una traquiotomia y no me se me
escucha mucho Atte juan catalan Alarcon”

“tengo un problema no mepuedo proyectar en negocio ya
k tengo cuentas impaga por sii y casas comercial busco
algun banco k me pueda hacer una compra cartera para
poider salir a delante tengo trabajo estable y buen

sueldo para poder repactar”

“Buenos dias junto con saludarles hoy en el matinal
estaba viendo la informacién que entregaban sobre
destacme. Cl. La consulta es la siguiente resulta

que por ser presuroso y ansioso estoy en el sistema
dicom por algunas tiendas comerciales y un banco.. He
tratado de ponerme al dia pero no lo e logrado y ya
estoy aburrido de no recibir ayuda en los banco por
que como bien dicen no nos prestan dinero..sélo quiero
saldar todas las deudas y quedarme con una sola esa
es mi intencién.. El tema en si es que yo arriendo
pero mi arriendo es de palabra no hay contrato de por
medio..ahora si tengo unos comprobantes de “Recibo de
Arriendo” que me entrega la duefia y también por mutuo
acuerdo yo sélo pago la luz ya que compartimos luz

y agua y yo me encargé de la luz..en tonces esa es

mi duda.. Como podria hacerlo en este caso .. Esperé
m puedan responder..desde ya se les Agradece por su

tiempo..”

“Me gustaria daber como poder financiar todas mis
deudas. Saludos, Claudio”

“me gustaria aclarar mis deudas segun el informe. éique

me sugieren?”

“Hola. Mi nombre es Guillermo. Mi consulta es como
puedo hacer para que las casas comerciales con las
que tengo deudas respeten los montos que me arroja la

pdgina destacarme.cl”



CONCLUSIONES CAPITULO ANTERIOR

/Las iniciativas llevadas a cabo por el
gobierno, la sociedad civil, los medios

de comunicacién, los legisladores, los
bancos e instituciones financieras, entre
otros, son numerosas -y muchas de ellas muy
interactivas y amigables para el usuario—
pero aun asi no constituyen una herramienta
suficiente para frenar el problema del
sobreendeudamiento en nuestro pais, el cual

cada afo que pasa se vuelve mas grande.

/Muchas personas utilizan internet

para solucionar sus problemas de
sobreendeudamiento. Buscan en la web
consejos, asesorias o cualquier cosa que
les pueda ayudar.

5/
oportunidades

/problemas

/oprtunidades



PROBLEMAS

1. Asimetria de informacién

Existen barreras —como la complejidad del lenguaje, publi-
cidad, saturacion de informacion, deficiencia en matema-
ticas y comprension lectora, etre otros— que producen una
asimetria de informacion y entorpecen la comprension de
las personas de los productos financieros y sus implican-
cias, lo que las lleva a tomar malas decisiones que las
llevan al sobre endeudamiento.

2. Asesoria disponible poco practica o de pago

Las soluciones vigentes para ofrecer ayuda en finazas
personales sélo dan consejos amplios. Ninguna esta
orientada directamente para que los sujetos puedan salir
de las deudas dando soluciones factibles y esperanzadas,
y las que si, constituyen un servicio de pago, lo cual sig-
nifica comprometerse demasiado. Muchas personas no
optan por esta via ya sea porque no tienen dinero o tam-
bién porque no les suscitan demasiada seguridad poner
los problemas propios en manos de un tercero que les es
desconocido. Esto sucede sobretodo porque no pueden
saber con seuridad cuanto va a durar el proceso y cuanto
seré lo que le cobraran al final por el servicio prestado.

3. Herramientas fragmentadas

Existen herramientas muy Utiles en distintos sitios webs
—aunque insuficientes por si solas—, pero estan dispuestas
de manera muy desordenada y dispersa, lo que dificulta
que las personas puedan acceder a todas ellas facilmen-
te. Encontrarlas toma tiempo y dedicacién que los suje-
tos, por diversas razones, no estan dispuestos a invertir.

4. Educacién financiera insuficiente

Pocas veces se considera que existe una brecha en el
momento en que se ofrece la educacién financiera y
aquél en que las personas tienen que tomar decisiones.
En este contexto, una capacidad limitada para retener
conceptos y un mercado financiero cambiante reduce el
impacto potencial de los programas de educacion finan-
ciera en la toma de decisiones de las personas.

OPORTUNIDADES

1. Basqueda de ayuda por la web

Las generaciones de hoy en dia si utilizan la web como un
instrumento para resolver sus dudas y problemas. Por otro
lado, gran parte esta digitalizado en alguna medida, ya
sea teniendo acceso a un computador, tablet o smartpho-
ne a través del cual se puede conectar a internet.

2. Herramientas disponibles flexibilidad de la web

Existe una gran cantidad de herramientas disponibles y
gratuitas en internet que podrian constituir una asistencia
efectiva al endeudado si se articularan bien y se centraliza-
ran en un sélo lugar, ahorrando el tiempo de bisqueda.
Por otro lado la web es una plataforma muy versatil, adap-
table y funciona con la rapidez que las personas requieren
para salir de su problema. Es un recurso en donde las
visualizaciones de informacién pueden ser facilmente apli-
cadas y ademas de permitir la interaccion con el usuario.
Por ultimo, gracias a la informatica es posible programar
robots para que hagan calculos rapidos que hagan diag-
ndsticos con criterios objetivos de informacion.

3. Aprendizaje con la experiencia

Estudios demuestran que el nivel de endeudamiento de las
personas disminuye con la madurez de edad y esto se lo
atribuyen tanto al aumento en sus ingresos como al apren-
dizaje acerca de como manejar las finanzas en el camino En
contraste con la educacién financiera lectiva, la experiencia,
el equivocarse, el intento y el error proporcionan a las per-
sonas un aprendizaje mucho mas completo y profundo. Al
ayudar a una persona a resolver su problema por su cuenta,
esta aprendera acerca de él, por el contrario, si no se hace
participe al sujeto en cuestion, probablemente no retenga
nada y tenga probabilidades de reincidir.

4. No hay deuda que no se pague

El chileno tiene una cultura de cumplir con sus obligacio-
nes comerciales, pero al estar desinformado, toma deci-
siones malas y poco estratégicas, aumentando su nivel

de deuda en vez de eliminarla. Si esta voluntad de pago
estuviese asistida por buenos y eficaces consejos, muchos
podrian salir del sobreendeudamiento para siempre.
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E1l tedlogo y matemdtico inglés William
George Ward hace un par de siglos atras

brillantemente enuncié lo siguiente:

“El pesimista se queja del viento,
el optimista espera que cambie

y el realista ajusta las velas”

E1 presente proyecto pretende encarnar el
espiritu de esta sabia frase intentando
hacer, con el minimo de recursos, el maximo
impacto. No busca sucitar en las personas
un cambio de comportamiento, sino que
entiende que para poder ayudarlas de la
manera mas eficiente es necesario comprender
sus conductas y aspiraciones, usarlas a

su favor, aprovechar los recursos que

estan disponibles y el contexto en donde

se enmarcan, en definitiva, adaptarse al
curso del viento e insertarse en este
escenario de manera inteligente para
constituir una verdadera instrumento util
para las personas que estan endeudadas.
Pero no cualquier ayuda, sino la que ellos
buscan y mas se adapta a sus necesidades.

A continuacién se describird el contexto y
usuario dentro del cual se desarrolla la
crisis del sobreendeudamiento, los cuales

ayudan a entender las decisiones de disefio.

1/ Término acufiado por el erudito, filésofo
y profesor canadiense Marshal McLuhan,
conocido por ser uno de los fundadores
de los estudios sobre los medios y
visionario de la “sociedad de la

informacién”.

2/ Segln un estudio entre 36 paises de
la Universidad de Sussex, en
Inglaterra, nos posicionamos como el
segundo pais mas individualista del

mundo después de Estados Unidos(2011).

MACROCONTEXTO
Era de la informacién

También llamada “Era de la Tecnologia” o “Era de la
informatica” es el nombre que recibe el periodo de la
historia en el que estamos insertos, el cual va ligado al
desrrollo de las tecnologias de la informacién y la comu-
nicacién. Vivimos en una “aldea global'” en donde los
contenidos ya no son exclusivos, sino que casi todo esta

a nuestro alcance gracias a las interconexiones huma-

nas que han logrado los medios de comunicacién, en
especial, la web, facilitando el acceso e intercambio de
informacién y datos. Por lo mismo todos los procesos son
mucho mas expeditos que el movimiento fisico, y los se-
res humanos nos hemos tenido que adaptar a este nuevo
ritmo de vida. Los sujetos buscamos inmediatez, y nuestro
tiempo cobra un valor muy alto, por lo que tendemos a
siempre a lo que nos resulta menos trabajoso. En ese con-
texto, cuando la informacidn estd excesivamente saturada
o segregada, también supone un problema.

Individualismo y autosuficiencia

Por otro lado en nuestra sociedad reina también una
fuerte tendencia al individualismo?, lo cual tiene conse-
cuencias negativas y positivas. Tomando sélo los aspectos
positivos, entre esto destacan la diversidad de opiniones,
la posibilidad de decidir por uno mismo y los deseos de
superacién. Por otro lado, las personas saben que pueden
contar en menor medida con quien esta a su lado y estan
mas dispuestas a hacer ciertas cosas por sus propios
medios. En ese sentido parece pertinente ofrecer una
herramienta que le de mas independencia a aquellos que
padecen sobreendeudamiento y no tienen como pagar o
a quién acudir para solicitar ayuda y consejo.

MICROCONTEXTO

El ambito seleccionado para comenzar a enfrentar este
problema se define por un clima de angustia y de evasién
por parte de los sujetos. Como mencionamos en capitulos
anteriores, las implicancias psicolégicas son muy relevantes
y el endeudado por lo genereal reniega a si mismo que se
encuentra en una situacion critica. Ya sea por verglienza o
por no sufrir el rechazo del entorno, este no es muy propen-
so a compartir su situacion ni a buscar ayuda hasta que esta
estalla por si sola. Por lo mismo, en este sentido tanto el
tono que se utilice, como el anonimato y la claridad con que
se proporciona la informacién a un sujeto que se encuentra
aislado son temas muy relevantes para tener en cuenta.




USUARIO

Si bien el endeudamiento es un problema que se da de
manera transversal, el grupo arquetipico con el que se
piensa trabajar corresponde a un segmento de usuarios
hombres y mujeres jévenes y adultos jévenes familiariza-
dos con el medio digital. Tienden a ser autosuficientes

y Google constituye un muy buen aliado a la hora de
resolver dudas y buscar soluciones. El usuario al que se
apunta pertenece al segmento de ingreso medio-bajo

de la poblacién y sabe que esta sobreendeudado?® pero
no sabe cémo solucionar su problema y tampoco quiere
-0 puede- pagar por una asistencia juridica profesional
por diversas razones, como desconfianza, incertidumbre,
discresién, entre otros. Muchas veces buscan apoyo en fa-
miliares o cercanos en contextos de socializacion informal.
Tiene acceso a un computador, tablet o smarphone —
directa o indirectamente contando con la ayuda de algin
cercano-y en cuanto a conocimientos financieros, su nivel
es basico, pero tampoco le interesa invertir tiempo en
aprender (su nivel de eduacién es de CFT/IP o inferior, los
cuales segun estadisticas son mas propensos a endeudar-
se®). Esta con "el agua hasta el cuello” y por eso lo Unico
que le interesa es darle solucién a su problema, por lo
que no quiere perder tiempo en algo que talvés no sea
efectivo o suficiente.

Necesidades

-Necesitan manejarse mejor dentro del mundo de los
conceptos financieros y los créditos, para poder tomar
buenas soluciones a futuro.

- Requieren de algo o alguien que los asesore y los ayude
a pensar, que les haga las cosas mas faciles y que a su vez
les de esperanza e inspire confianza.

- Necesitan asistencia y un “empujoncito” para comenzar
a articular soluciones concretas.

Expectativas

-Quiere irse a la segura y esta dispuesto a poner un poco
de esfuerzo si se le garantiza que esto lo va a ayudar.

- No tienen tiempo o no lo quieren gastar buscando
herramientas a través de la web que podrian dar buenos
consejos y ayudarle a entender ciertas cosas si es que
estas no van a constituir una ayuda concreta e integral.

- Buscan algo cercano, que les de confianza y que sea
serio, pero que a la vez no los comprometa demasiado
-No quieren que los juzguen ni los reprochen

-No les interesa aprender, sélo quieren algo que los ayu-
de a salir de sus problemas financieros.

3/ Es necesario recalcar que con esto se

4

<

pretende hacer una focalizacidn de
los recursos en el usuario que ya

se encuentra en una situacién de
sobreendeudamiento y dejar de lado a
aquellos que se consideran deudores
potenciales o “vulnerables”. Esta
decisidén se tomé por varias razones,
pero las principales son: Uno, no

se puede asistir a quien no es
consciente de su crisis y no solicita
asistencia pues es ineficiente y dos,
el aprendizaje se da mucho mejor en
contextos de prueba y error y cuando
se pretende dar solucién a situaciones
reales y concretas. La educacidn
financiera, al ser universal y amplia,
es en cambio mas ineficiente y cuenta

con este problema.

Fuente: EFH realizada por el Banco

Central de Chile el afio 2014

EDUCACION INDIRECTA O APRENDIZAJE

Existe una brecha entre el momento en que se educay
aquel en que las personas tienen que tomar decisiones.
La capacidad para retener conceptos es limitada y el mer-
cado financiero es cambiante, lo que reduce el impacto
de la educacién financiera. Por otro lado, la heterogenei-
dad de preferencias y circunstancias de las personas redu-
ce la capacidad que tienen los programas y plataformas
de educaciodn financiera para entregar consejos concretos
que sean pertinentes para todos.

Por estas razones es mucho mas pertinente propiciar

una instancia de “aprendizaje” financiero en donde los
conociemientos se van adquiriendo de manera pasiva e
indirecta, en vez de impartir una educacién financiera de
caracter "lectiva”, la cual no se presenta como algo atrac-
tivo y en muchas ocasiones causa incluso rechazo. Ade-
mas, expertos y usuarios aseguran la administracién de un
crédito supone un conociemiento que se va adquiriendo
paulatinamente por medio de la experiencia aprendiendo
del error y las equivocaciones.

PLATAFORMA WEB

Las posibilidades que nos entrega hoy en dia el mundo
de la web y de la programacion son casi infinitas, por lo
que la constituye un soporte muy flexible y adaptable a
diversos requerimientos, ademas de tener la capacidad
de funcionar de manera interactiva. Por otro lado se saca
provecho de el gran manejo que tienen los jévenes de
Chile de los instrumentos informaticos y de la capacidad
que tiene este soporte para hacer célculos, cruzar datos
y arrojar resultados de manera expedita, lo que permite
entregar una ayuda méas personalizada.



inicio
introductorio

v
INGRESO DE DATOS

ingresos fijos
mensuales

nombre

y edad posesiones

cruce de
informacidn

v
VISUALIZACION
DE DIAGNOSTICO

\

POSIBLES
SOLUCIONES

disminuir ganar renegociar consolidar declararse

ahorrar . .
gastos dinero extra deudas deudas en quiebra

INFORME DE
RESUMEN
DESCARGABLE

Y

al salir: se eliminan
todos los datos
ingresados

VISUALIZAR Y RESOLVER

Portucuenta es una herramienta que permitiria a los
usuarios acceder de manera directa a soluciones simples
y rdpidas para comenzar a sanar su salud financiera. Las
personas que hoy en dia estdn endeudadas no necesitan
mas educacion financiera, lo que de verdad requieren es
una solucidén y ojald lo méas inmediata posible. Las inicia-
tivas que existen en la actualidad estan mas orientadas
a dar consejos generales, explicar conceptos financieros
con peras y manzanas y ayudar con la elaboracién de
célculos, pero ninguna se hace cargo del verdadero
“dolor” del sujeto endeudado, que es el de poder salir
de una vez por toda de sus obligaciones que lo acosan.
Para ayudar efectivamente a estas personas se requiere
de una asesoria que analice su situacion particular y le
entregue un plan de accién. Existen instituciones que
ofrecen este servicio —principalmente ligadas al mundo
de los estudios juridicos— pero acceder a estas requiere
de un esfuerzo mayor, ya que son todas de pago y por
otro lado, implica integrar a un tercero desconocido a la
esfera intima para que maneje un tema que es delicado
y personal, exponiéndose muchas veces a indeseado
juicios de valor.

De este problema surge la propuesta de hacer de Portu-
cuenta un sitio web, el cual hace célculos, diagnésticos y
entrega consejos personalizados de manera instantanea,
tendiendo un puente para que sus usuarios puedan apli-
car esos sugerencias de la manera mas directa posible,
evitando que estas queden en el aire. Por otro lado,
recogiendo la necesidad de los usuarios de proteger su
intimidad, el software ademas de otorgar ese anonimato
propio de la web, no los compromete a nada. No pide
usuario ni datos demasiado intimos, solo lo estrictamen-
te necesario para hacer los célculos. Tampoco los obliga
a tomar las medidas que este arroja como necesarias,
sino que sélo contituye una sugerencia y un acceso di-
recto para que las puedan materializar con facilidad. Es
universal y gratuito y su funcionamiento es simple y au-
tomético, ya que los cruces estan construidos mediante
calcuclos previamente programados. El software funcio-
naria en base a tres fuentes de informacién: en primer
lugar la que proporciona el usuario contestando ciertas
preguntas basicas que le son requeridas, por otro lado,
la que esta disponible en la web en forma de instru-
mentos, trdmites en linea, consejos, entre otros, y por
ultimo, la que almacena el mismo software y mediante
la cual decodifica e interpreta la situacion y necesidades
del sujeto para luego arrojar las soluciones que le son
pertinentes a su situacién particular.

Para visualizar y ayudar a resolver una situacién de so-
breendeudamiento, Portucuenta se estructura en base
a tres elementos claves cuyos requerimientos deben ser
los siguientes:

-

Ingreso de datos:

a. Pedir solo los datos estrictamente necesa-
rios, tratando de ser los minimos posibles
b. Que su ingreso sea facil y sencillo
No comprometer a la persona exigiéndole
un registro con clave y usuario ni con datos
mas personales como por ejemplo el RUT,
direccién, nimero de teléfono, etc.

2. Sugerencia de soluciones:

a. Mostrarle al usuario sélo las soluciones que
son aplicables y pertinentes a sus circunstan-
cias personales.

b. Abarcar un gran abanico de posibilidades de
distinta naturaleza, para que el usuario pue-
da optar por las que méas le acomoden.

c. No quedarse en los consejos, sino que ofre-
cer un acceso directo para que las lleven a
cabo de manera facil y expedita.

d. Entregar un documento en donde se resu-
man todas las medidas por las que se optd
que sirva como ayuda-memoria el cual las
personas puedan guardar o imprimir.

3. Diagnéstico de situacién financiera

a. Este debe mostrarse de manera grafica,
cercana y pregnante para sucitar una mejor
comprensidn y compenetracién por parte del
sujeto.

b. Debe ir mostrandose de manera instanta-
nea a lo largo de todo el proceso (tanto al
ingresar los datos, como al optar por ciertas
soluciones) para que el usuario se vaya per-
catando que son sus decisiones personales
las que inciden directamente en sus finanzas.

c. Si bien debe ser realista, también debe
mostrarse de manera positiva, orientado a
esperanzar a los usuarios en vez de frustrar-
los con su nivel de deuda.



Para ayudar a quienes estan
sobreendeudados no podemos
pretender ayudarlos pagando

sus deudas o imponiendoles un
cambio de habito. Es necesario
que el sujeto primero se haga
consciente de su problema, vy
luego, que decida por si mismo
las medidas que va a tomar para
superarlo. Portucuenta pretende
ayudarlo a tomar esta decision,
mostrandole un abanico de
posibilidades de cosas que
puede hacer para solucionar su
problema y dandole la opciodn
de realizarlas de manera
instantanea y lo mas facil
posible, todo esto acompanado
de una visualizacidn grafica
que se da de forma simultanea
acerca de como sus propias
decisiones son las que inciden
en sus finanzas personales.

FORMULACION

Qué

Plataforma digital gratuita que permite a los chilenos y
chilenas visualizar su “salud financiera” y, partir de este
diagnéstico, les ofrece un plan personalizado para que
puedan superar su situaciéon de sobreendeudamiento.

Por qué

Aln cuando hay muchas iniciativas que intentan fomentar
la educacién financiera por muchos medios, estas no son
eficaces y no constituyen una ayuda real y personalizada.
Por otro lado, las herramientas existentes en la web para

poder superar el endeudamiento se encuentran muy frag-

mentadas y pocos tienen conocimiento de su existencia.
Para qué

Para darles una alternativa facil, gratuita y accesible a
todas aquellas personas que requieran de apoyo opera-
cional y consejos con soluciones concretas para salir de
sus deudas, contribuyendo asi a una mejor y mas efectiva
proliferacién de la tan necesitada educacién financiera
entregada por medio del aprendizaje en la experiencia y
no en forma lectiva.

Objetivo general

Lograr que personas puedan solventar sus deudas apro-
vechando las herramientas disponibles hoy en la web.

Objetivos especificos

. Centralizar todos los recursos y herramientas que hoy

estan disponibles en la web y que puedan servir para mejo-
rar la salud financiera en una sola plataforma confiable, efi-
caz y facil de utilizar con respaldo de una institucion oficial.

. Lograr que las personas aprendan a manejar sus finanzas

desde un lenguaje mas cercano, tomando como pun-
to de partida su propio problema sacandole partido al
aprendizaje que se puede adquirir durante su proceso de

resolucion.

. Disefar una interfaz intuitiva y simple que proporcione

una visualizacién de su balance personal (nivel de endeu-
damiento) y un acceso directo a las herramientas disponi-
bles para mejorar la salud financiera.
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ANTECEDENTES

1. Resuelve tu deuda

Plataforma de origen mexicana en donde las personas
pueden hacer una evaluacién financiera y solicitar asesoria
personalizada. El valor por consulta es cercano a los
$30.000 y la suscripcién anual tiene un costo de $60.000.
En ella se pueden encontrar herramientas muy utiles

para visualizar el balance personal de activos ingresando
datos paso a paso que al final se muestran a través de

un gréafico. No proporciona consejos ni ayuda inmediata,
sino que esta tiene que ser solicitada contactando a algin
ejecutivo a través de una pestana en el sitio web. Un item
interesante de esta plataforma es la consideracién de los
“gastos hormiga” que muchas veces no consideramos a
la hora de hacer nuestra revision de ingresos y gastos en
nuestro presupuesto personal.

2. Financial Calculators

Este es un sitio web que cuenta con miles de calculado-
ras de diversas tematicas para ayudar al usuario con los
calculos matematicos. Aqui se rescata sobretodo la cen-
tralizacién de la informacion y la versatilidad del sitio que
permite resolver varios tipos de problemas y dudas.

3. www.juntosaprendemos.cl

La pagina web “juntos aprendemos” es una iniciativa

de falabella/CMR dedicada a asistir a los usuarios para
proporcionarles herramientas que los ayuden a tomar
mejores decisiones crediticias.

No es muy completa pero cuenta con una calculadora de
RCI (razén carga-ingreso) en donde los usuarios pueden
hacer un checkeo sencillo acerca de la calidad de su salud
financiera, la cual se muestra como en buen estado o no
a través de un indicador gréfico hibrido entre un veloci-
metro y un termémetro. Aun cuando no funciona bien y
no es tan comunicativa, se rescata la intenciéon de mostrar
el diagnéstico en algo que vaya mas allé de lo snimero y
facilite la comprensién y comunicacion al usuario asocian-
dolo con algo conocido como son las luces de alerta de
un semaforo.




4. SERNAC Educa

Este sitio web del Servicio Nacional del Consumidory
patrocinado por el Ministerio de Educacion del Gobierno
de Chile despliega una gran de contenido e iniciativas de
muchas naturalezas y gustos.

Participa Escolares

Portal dedicado a los docentes, estudiantes, familias
y colegios con material educativo. Cuenta con
fichas de estudio, guias para los profesores, videos
educativos, juegos, entre otros, para trabajarlos
tanto dentro de la sala de clases como en el dambito
familiar. Ademas promueve concursos para hacer

a las personas participar, como por ejemplo enviar
una historia de ahorro o un afiche publicitario a su
correo de contacto. Por otro lado, supone una red a
la cual los colegios pueden adscribirse y recibir todo
el material y programa educativo disefiado por la
institucién, acompanado por un “sello de calidad”.
Por Ultimo, el sitio web cuenta también con un test
en linea y una calculadora de presupuesto familiar.

Jovenes

Esta es una seccion dedicada exclusivamente a la
educacion financiera en los jovenes la cual utiliza

un lenguaje y una gréfica que se adapta mas a ellos
y es patrocinada por el INJUV. En ella se pueden
encontrar consejos, videos educativos, una guia des-
cargable especialmente dedicada, una “calculadora
financiera”, entre otros. Ademas permite inscribirse a
un curso de educacion financiera on line gratuito

Material Educativo
Seccién que cuenta con videos animados para pro-
porcionar a los nifios educacion para el consumo.

Aula Virtual

Este, seguin se define en el propio sitio, es un espacio
de aprendizaje donde se ofrecen cursos que “favore-
cen el desarrollo de habilidades, actitudes, habitos y
valores destinados a lograr que las personas tengan
un desempefio consciente, responsable, competente
y solidario en materia de consumo”. Consiste en un
portal al que se accede con usuario y clave y en don-
de se puede encontrar material educativo y acompa-
famiento en el proceso de formacion.

Programa Escolar de Educacién Financiera

Es un acceso directo para inscribirse en la red de
Educacién Financiera patrocinada por SERNAC edu-
ca mencionada en “participa escolares”.

Juegos

En este espacio se encuentran juegos didacticos
como sopas de letras, “completa la oracién”,
“descifrados”, “descubre el consejo”, crucigramas
y adivinanzas orientadas al conocimiento del dinero
chileno.

Personas Mayores

Portal educativo orientado a personas mayores, con
herramientas como juegos, calculadoras, manuales,
videos y dedicados a los adultos. Es patrocinado por
el SENAMA y ofrece talleres educativos en todas las
regiones de Chile.

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor
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5. Doctor Financiero

Este es un sitio web mexicano de una empresa que ofrece
servicio de asesoria juridica y contable para el sobreen-
deudado. En él el usuario puede acceder a un “check up
financiero” mediante el cual, ingresando algunos datos, el
sitio arroja un diagndstico de salud financiera con un ana-
lisis detallado de la situacién personal, el cual se puede
leer en u resumen que se entrega al final.

Utiliza términos médicos y a través de esta analogia se
dirige al usuario funcionando como un asesor personal
que reinterpreta datos numéricos correspondientes a in-
gresos, gastos, ahorros, deudas y seguros o protecciones
asociadas, para explicarlos luego como estos se traducen
en la situacion financiera particular.

Este es el principal antecedente tomado en cuenta, pues
el sitio web es bastante completo e ilustrativo. Cumple
bien con su funcién de dar un diagnéstico profundo y

de alarmar al usuario haciéndole ver su propio estado en
cuanto a las deudas, pero tiene un disefio bastante rigido
y rellenar la gran cantidad de datos que solicita puede
resultar bastante tedioso para las personas. Por otro lado,

la Unica recomendacién que hace se remite a contratar los

servicios de asesoria de la empresa haciendo una llamada
o contactandolos por mail, restringiendo demasiado las
alternativas y forzando la decision del usuario.

REFERENTES

1. Metéafora: “con el agua al cuello”

Estar “con el agua al cuello” es un dicho popular para
referirse a una situacién de sobreendeudamiento grave.
Se usa la metéafora del ahogo por la sensacién que se
tiene cuando una persona se siente acosada por muchas
deudas, las que generalmente van aumentando paulatina-
mente mientras que el sujeto, paralizado por la angustia,
de alguna manera se va adaptando a esta situaciéon “na-
dando” entre ellas, en vez de tomar medidas practicas. Se
toma esta metéafora para que los usuarios puedan visuali-
zar su "“salud financiera” o balance de ingresos mensuales
+ gastos mensuales + carga financiera mensual.

2. Visualizacion de la informacién

“Una imagen vale mas que mil palabras”. Cliché pero muy
cierto. Para propiciar el aprendizaje y facilitar la compren-
sién, la plataforma busca encarnar este refran mediante
recursos graficos simples pero decidores. Para esto se han
tomado en cuenta los siguientes referentes.

2.1 Persuacién publicitaria

La publicidad apela directamente a los sentimien-
tos y transmite contenidos muy contundentes a
través de imagenes. Portucuenta intenta hacer lo
mismo interpretando toda la informacién numéri-
ca —la cual resulta demasiado cruda— en imégenes
que comuniquen directamente las consecuencias
directas y personalesque provocan las cifras de
ingresos, gastos y deudas las cuales en si son
insipidas y poco empéticas.

2.2 “"Ahoracado”

Otro referente que se ha utilizado para inspirar
la visualizacion de la plataforma es el primitivo
juego de palabras que conocemos por el nombre
de “colgadito”. En éste, el jugador va visuali-
zando instantdaneamente mediante un dibujo de
una persona que se va ahorcando cada vez que
dice una letra equivocada la cual no corresponde
a la palabra incoégnita. Asimismo, a medida que
el usuario va ingresando los datos solicitados a
portucuenta, puede ir percatdndose de qué tan
grave es su situacién financiera representada en
el nivel de agua que alcanza al personaje y en la
expresién de su rostro.




3. Tono

La cercania es crucial para que un ejecutivo de cuenta sea
apreciado o bien valorado por su cliente. Es precisamente
este trato personalizado —que se da tanto a través de la
publicidad como en el mismo mesén en donde se firman
los contratos— el que propicia este “endulzamiento del
oido” del que hablamos anteriormente. Portucuenta, uti-
liza este mismo recurso discursivo en su favor para tener
una mejor acogida entre sus usuarios

3.1 Asesor financiero

Un asesor financiero real saluda, trata por el nombre,
habla con palabras simples, estd comprometido con
tu problema y pide la informacién justa y necesaria
para poder resolverlo. Asimismo esta herramienta
da un trato personalizado y cercano para inspirar
confianza y buscar bajar la ansiedad del usuario que
se encuentra en una situacién de estrés.

2.3 Emoticonos de Whatsapp

Las expresiones faciales denotan sentimientos y
los sentimientos reflejan humanidad. La ilus-
tracién de los personajes de la plataforma es
muy simple pero hacen muecas para transmitir
mensajes de lenguaje corporal y generar en el

transcurso del “trdmite” un clima mas cercano.
Para lograr eso se tomaron como referente los

guifios de los emoticonos de Whatsapp.
4. Funcionamiento: Akinator

Akinator es juego disponible en la web, en donde el software
personificado en un genio adivina el personaje en el cudl esta
pensando el usuario haciendo unas pocas preguntas que van
de lo mas general —"; es un personaje real o ficticio?”- a lo
particular =" ;su personaje lleva corbata?”. La mayoria de las
veces acierta de manera brillante, ain cuando se trata de per-
sonajes no demasiado populares —por ejemplo, Neville Long-
bottom de la serie de Harry Potter-y esto es posible debido
a que su funcionamiento se basa en un algoritmo caracteriza-
do como “arbol binario de busqueda”, el cual dependiendo
de las respuestas que va dando el usuario, va descartando y
arrojando diferentes resultados. Portucuenta pretende utilizar
este mismo mecanismo de funcionamiento mediante el cual
las soluciones que se le sugieran al usuario estén motivadas
por los datos personales ingresados al inicio.
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5. Interfaz: Frank Health Insurance

Este sitio web de la Compania de Seguros australiana
Frank fue nominado como uno de los mejores en su area
en Awwwards, competencia internacional y profesional de
disefio y desarrollo web que afo a afo premia y promue-
ve la innovacién en esta area del disefio. El sitio es defini-
do por sus duefios como simple y claro. “We don’t want
you to pay for what you won't use. Get a cheap health in-
surance quote on our website” afirman los mismos, lo que
explica la arquitectura brillantemente practica e intuitiva
que ostenta. Inmediatamente al ingresar en él entrega la
posibilidad de hacer una cotizacién rapida de un seguro
de salud que se adecue a las necesidades y posibilida-
des del usuario. Contestando unas pocas preguntas el
software arroja inmediatamente —seguramente a través
de un logaritmo de arbol binario de bisqueda- una
recomendacion de los mejores planes que mas se ajustan
al cotizante. Portucuenta rescata muchos de los aciertos
de Frank buscando también ser un sitio web amigable,
directo, intuitivo y practico, llevando al usuario al lugar
addnde quiere llegar sin muchos rodeos y saturacion de
informacion.

Members Products

Frank

Let's be frank.

| need health insurance for just me - |,

that’s

Help

Contact O
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ETAPA1:
Recopilacion de informacion y

Esta fue la etapa que tomd mas tiempo ya que, para
atacar el problema fue necesario comprenderlo bien

desde todas sus aristas. Por un lado se hizo una contun-
dente revisién de todos la bibliografia, estudios, informes
y material disponible referente al tema a partir del cual se

pudieron extraer muchas conclusiones, las cuales fueron
expuestas en los primeros capitulos.

En segundo lugar, se hizo también un levantamiento de
informacién en terreno para analiza qué es lo que piensa
la gente, cémo enfrenta el problema del endeudamiento,
cudl cree que es su raiz, etc. Este rastreo se hizo en dos
ocasiones, el primero mediante entrevistas personales a
distintas personas en el sector de la estaciéon de Me-

tro Santa Lucia y el segundo a través de una encuesta
que se difundié por las redes sociales tanto a personas
comun y corrientes como a sujetos familiarizados con la
situacién de sobreendeudamiento. Las respuestas que se
recopilaron dieron luces muy importantes para el rumbo
del proyecto, como por ejemplo que las personas en su
mayoria declaran como principal causa de este la falta de
educacion financiera y la desposesion salarial y que varios
confiarian en una herramienta web que hiciese como ase-
sor financiero si es que esta fuese efectiva y de confiabili-
dad certificada.




ETAPA 2:
Definicion de la estrategia

Luego del levantamiento de informacién se constataron
varios hechos muy importantes que luego fueron conside-
rados para definir la estrategia del proyecto:

1. Si bien muchos declaran que la educacién finan-
ciera es crucial, a pocos les entusiasma y si no se
la impartieran de manera obligatoria en el co-
legio, pocos acudirian a ella por su propia cuenta.

2. AlUn cuando hay multiples iniciativas y platafor-
mas interactivas para fomentar la alfabetizacién
financiera y prevenir que las personas se endeu-
den, los individuos casi no hacen uso de ellas
porque no les reporta un beneficio inmediato
palpable y directo.

3. Los sujetos generalmente acuden a alguien cer-
cano y de confianza para resolver sus problemas
financieros.

4. Propiciar una buena y clara comunicacion para la
mejor comprensién del usuario es clave.

Tomando en cuenta lo anterior, la estrategia se definié en
base a los siguientes criterios los cuales constituyeron du-
rante todo el proceso la columna vertebral del proyecto.

FIGURA 2: CRITERIOS A CONSIDERAR EN DISENO DE LA HERRAMIENTA.
TAMANO DEL AREA SE CORRESPONDE CON LA ASIGNACION DE RELEVANCIA.

UTILIDAD

ser una herramienta Gtil y no
solo una plataforma interactiva
para que sea atractiva para los
potenciales usuarios que busquen
en ella un beneficio

CERCANIA Ll

tener un tono
amigable, optimista
y confiable

poder
acceder a
través de

la web

VISUALIZACION DE DATOS

usar recursos graficos para
lograr transmitir las cifras
numéricas de manera que
conmuevan y signifiquen algo
para el usuario

ANONIMATO

No requerir usuario
ni guardar datos

FIGURA 3: PRIMERAS APROXIMACIONES

TU
ASESOR

jHolal!

Soy tu asesor financiero. A
través de esta plataforma
FI N AN C I ERO podras comparar y elegir
el crédito que mas te
conviene y ademas te

ayudaremos a organizar
tus finanzas

La primera aproximacion fue un disefio muy basico de
una aplicacién para celular que funcionase como asesor
financiero personal (figura 3). Durante su desarrollo se fue
constatando que se estaban dejando de lado los criterios
que habian sido definidos y que por lo tanto, continuar
por esa via no iba a funcionar. La aplicacién solo te diria
si estabas apto para solicitar un crédito, por lo que no
era (Gtil ni atractiva para el usuario, y no contaba con una
visualizacién de datos suficientemente satisfactoria. La
pantalla de los teléfonos méviles, al ser mas pequenas,
son menos versatiles de lo que puede ser un sitio web vis-
to desde un computador, en donde se cuenta con mucha
més espacio. Por lo mismo se quiso cambiar de rumbo y
comenzar a disefar para pantalla grande en formato web,
dejando la idea de una app como un item de proyec-
ciones futuras. Por otro lado se llegé a la conclusiéon de
que pedir tantos datos entorpeceria demasiado la fluidez
de la herramienta siendo que muchos de esos no eran
estrictamente necesarios. Se decidié agregar entonces
un nuevo criterio para el disefio del proyecto el cual se
definié como “anonimato”, con la intencién de llevar al
extremo la simplificacion en el ingreso de datos. Al no

Conozcamonos

iMuchas gracias Pancho! Ahora necesito iMuchas gracias Pancho! Ahora necesito
que ingreses otros datos para poder que ingreses otros datos para poder
ayudarte ayudarte

Conozcamonos

¢Cuanto pagas por? ¢Cuantas tarjetas
de crédito tienes?

Vivienda ——e—————— sso000
Luz —e——— 5500000
Agua ——————— sa00000
Intemet e————— %
Teléfono —e———— sts000
TV
Otros

5800000

5800000

Total:

2.300.000

tener que ingresar datos demasiado especificos y perso-
nales, se constatd que tampoco era necesaria entonces
hacer estricta la navegacion por esta plataforma entrando
a través de un usuario y contrasefia.

Se intentd establecer cercania a través de la ilustracion de
un personaje a mano alzada y del didlogo personalizado.
Lo primero no convencié del todo debido a que la ilus-
tracién no fraguaba bien con algunas de las estructuras
rigidas necesarias en la herramienta, pero eso se dejé por
un rato en stand by para comenzar a dedicarle tiempo

al mapa de flujo del sitio y dejar que de éste se pudiera
abstraer un estilo gréfico pertinente.



ETAPA 3:
FLOWCHART: PlanifFicacion de cruces y resultados

En base a revision de la bibliografia que define a una
persona como sobreendeudada cuando su RCl supera el
25% si se considera sélo la deuda de consumo y el 50% si
se incluye ademas la hipotecaria, se creé un documento
excel en donde se planificé cuéles serian los consejos
que arrojaria la plataforma a partir del cruce de los datos
solicitados al usuario (figura 4). El limite aconsejado por
SERNAC en cuanto a la RClI méximo aconsejable cambia
dependiendo el tramo de ingreso.

tramo de
renta liquida

carga financiera
maxima (RCI)

P

$2.500.001 y mas

Ingresando los ingresos, los gastos principales y la carga
financiera mensual (la cantidad de dinero que se destina
a pagar cuotas o deudas), el software hace un cruce de
datos y célculos para sacar la RCI del usuario. En base a
ese resultado se le entrega un diagnéstico (ejemplo: en-
deudamiento alto / sobreendeudamiento critico) y luego
arroja las soluciones qué mas se adaptan al caso. Las solu-
ciones por ahora vigentes se dividen en 6 categorias y se
muestran dependiendo de las capacidades y necesidades
del usuario endeudado. Estas también se van presentan-
do en orden especifico segln su prioridad y pertinencia.

1. jAhorra!
Te da consejos para ahorrar y recomienda apps
que ayudan a hacerlo, como Zave app.

2. Disminuye gastos
Aqui se despliegan por ahora 3 opciones.
En primer lugar la posibilidad de calcular y
visualizar los gastos hormiga, en segundo lugar
la de hacer una evaluacién de la cantidad de
dinero que destino a los gastos comunes, en
comparacion con lo que destina en promedio
una persona en el mismo tramo de ingreso y
por ultimo, poder optar por una asesoria mas
personalizada uniéndose a la campana en las
redes sociales “#soylibredecuotas challange”
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3. Géanate unas lucas extra

En esta seccion el software te recomienda
maneras de optar por trabajos secundarios y
no muy demandantes para generar ingresos
extras que ayuden a solventar las deudas. Son
muchas las opciones, pero las que te mostrara
son sélo a las que tu puedes optar segln tus
capacidades y posesiones. Ejemplo: El softwa-
re s6lo te recomendara trabajar como Uber o
ponerle publicidad a tu auto, si es que tienes
un auto propio o dentro de la familia (ver
figura 5).

4. Vende algunas cosas:

Aqui la herramienta te permite visualizar el pre-
cio de mercado de un producto u objeto que
tengas en casa y que podrias vender, rastreando
a partir de palabras clave en sitios como yapo.
cl, mercadolibre, sensacional, entre otros.

. Consolida

Consolidar es un plan de accién para salvar la
salud financiera, a través del cual se pide un
crédito para pagar dos o tres otras obligacio-
nes que se tienen con varias instituciones, con
la finalidad de ordenar los pagos en una cuota
Unica y disminuir los cobros de administracion.
No cualquier persona puede consolidar y se
recomienda hacerlo solo en algunas ocasiones.
Con las preguntas que se hacen al comenzar a
usar la herramienta el software ya cuenta con
la informacidn necesaria para determinar si en
el caso particular del usuario es conveniente
hacerlo o no.

. Renegocia

Este corresponde al dltimo recurso y es cuando
el usuario se encuentra en un sobreendeuda-
miento critico. El sistema, si cumples con los
requisitos, te redirije y da instrucciones para
que inicies un tramite de insolvencia y reem-
prendimiento —declararse en quiebra- a través
del sitio web de ChileAtiende. Si la solicitud
es aceptada, la subsecretaria de Insolvencia

y Reemprendimiento se preocupa de realizar
negociaciones entre el deudor y su acreedor
lleguen a un acuerdo y se establezcan nuevas
condiciones de pago de la deuda.



FIGURA 5: EJEMPLIFICACION DE POSIBLES RESULTADOS QUE ARROJA EL SOFTWARE
DEPENDIENDO DE DATOS INGRESADOS POR EL SUJETO
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Se determinaron los datos necesarios minimos para poder
hacer los cruces de informacién. El dato base es la RCI de
la persona, la que se calcula segun los ingresos, los gastos
y la carga financiera mensual. Luego hay otros datos que
ayudan a complementar la evaluacién y son determi-
nantes para que la plataforma arroje como resultado los
mejores consejos en cuanto a la situacion particular.
Edad y sexo Posesiones Ingresos Deudas
Este dato se pide para ser considerado en evolu- Al saber si se cuenta con vehiculo(s) o casa(s) Permite calcular la RCl y ubicar en qué estrato Permite calcular la RCI de una persona. A su vez,
ciones y proyecciones futuras de la herramienta. propia, se evaltan las posibilidades de vender, de ingreso se encuentra la persona. conocer la tasa de interés y el nimero de cuotas
on la edad se puede conocer si la persona ipotecar o poner en arriendo estas posesiones. agadas en referencia al total permite saber si
Con la edad se pued lap hipot p do estas p pagad f | total p te sab
puede acceder a beneficios o bonos que entrega  Por otro lado, si se tiene vehiculo, existen mane- Gastos conviene renegociar o consolidar.

el estado a ciertos grupos de personas como
medida de proteccién social.

ras de ganar dinero extra haciendo uso de estos
instrumentos y, si se tiene casa propia, se puede
hacer una consolidacién de la deuda con una tasa
mas conveniente haciendo uso de la hipoteca.

Al conocer la informacion detallada de los
gastos, es posible hacer recomendaciones de dis-
minuir algunos montos basandose en los gastos
promedios que debiese hacer una persona en un
determinado nivel de ingreso.
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FIGURA 4: PLANIFICACION DE RESULTADOS SEGUN RCI

o soluciones sugeridas por el software en orden
< . P
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ETAPA 4:
Estilo grafico y tono

1.Caracteres

El estilo gréfico fue lo que mas evoluciond durante el
proceso. El eje central para empezar a definirlo fue el
criterio de “cercania”. Es por eso que se optd por disefar
personajes y caracteres que cumplieran con la funcién de
empatizar con el futuro usuario. El primer intento corres-
pondié a una ilustracién a mano alzada bajo la creacién
de un personaje llamado “Doctor Lucas”(fig 1), el médico
financiero de cabecera tomando como referencia la idea
del sitio web “doctor financiero”. La idea fue hacer del
personaje el eje central de la herramienta y hacer de él
algo asi como un corpéreo o mascota institucional —como
por ejemplo lo son el Doctor Simi, Don Graf, Segurito,
Forestin, etc.. todos personajes educativos—.

Un segundo paso fue dejar de lado la narrativa de la salud
y ser mas directos. Todavia teniendo en cuenta la idea de

crear un personaje central, se procedié a darle forma a un
caracter que representara un asesor financiero de confian-

za (fig 2) a partir del uso de recursos muchos mas simples
y planos. En un testeo informal el personaje del asesor
financiero le parecié algo aburrido a la gente, por lo que
se pensd en crear un personaje mas ludico y con humor
encarnado en un superhéroe (desencalillator).

La siguiente evolucién consistié en dejar de lado del
personaje Unico “mascota” para despojar a la plataforma
de una posible interpretacién sobre esta como “asisten-
cialista” para poner énfasis en que los usuarios son los
que toman las riendas en el asunto y salen de sus deudas
por si solos. Se crearon varios personajes a través de los
cuales los usuarios pudiesen identificarse con ellos y se
inicié probando con una mujer adulta joven (figura 4, 5y
6) todos con el mismo estilo vectorial pero con distinto
tratamiento de color. Finalmente se opté por el dltimo
(fig 5) acotando la paleta de color principal a un azul y
un rojo brillantes, que se combinan con grises, blanco,
color piel y las sombras. Estos colores se eligieron porque
le daban carécter y por otro lado tomando en cuenta la
psicologia,:el azul es un color que transmite serenidad y
seguridad, mientras que el rojo es el color principal de la
felicidad y transmite a su vez cercania y fuerza.

FIGURA 6: REFERENTES DE ILUSTRACION
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Se definié un set de 6 personajes base correspondientes
a mujer/ hombre joven, mujer/hombre adulto-joven y
mujer/hombre adulto. Se les dio caracter y expresién en
sus caras y un toque de simpatia. Gracias al recurso del
GIF se les pudo dar movimiento para hacerlos ain asi mas
cercanos y generar empatia.

Al ingresar al sitio, segun los datos que se ingresan (nom-
bre, edad, sexo) se asigna aleatéreamente un personaje
correspondiente al rango de edad, el cual puede ser
cambiado por otro si el usuario lo requiere. El personaje
acompana durante todo el sitio ya que es el centro de

la visualizacién de la informacidn con respecto a la salud
financiera personal. Al ingresar los datos acerca de los
ingresos, gastos y carga financiera, el software muestra
qué ta ngrave es la situacidn a través de la expresion del
caracter y el nivel del agua que alcanza, el cual representa
el diagndstico de su RCI.
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2. Interfaz: Material Design

Material Design es una normativa de disefio elaborada
por Google enfocado en la visualizacién del sistema
operativo Android, ademas de en la web y en cualquier
plataforma. Tiene por objetivo crear un lenguaje visual
para los usuarios que una en un mismo concepto los
principios clasicos del buen diseno con la innovacién y las
posibilidades de la tecnologia y la ciencia. Asi mismo, se
propone desarrollar un Unico sistema subyacente que per-
mita unificar la experiencia transversalmente para todas
las plataformas y dispositivos disponibles. Su disefio es
limpio pero con profundidad y jerarquia, en el cual se
hace uso de animaciones y transiciones de respuesta para
hacerlo méas cercano a la realidad e interactivo.

Se toman como base muchas recomendaciones que se
hacen en su manifiesto, como por ejemplo la paleta de
color (color base + color contrastante), el uso del movi-
miento, animaciones, transiciones, profundidades, som-
bras y la jerarquia, todo esto bajo una linea gréfica muy
simple. También se implementan sus estilos de botones

“A diferencia del papel, el Material
Design se puede ampliar y redimensionar
de manera inteligente, tiene superficies
fisicas y bordes. Las escenas y
sombras proporcionan significado sobre
lo que se puede tocar y cémo se va a

mover” (Duarte, 2014).
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Recant Activity

Wireframes.psd
Random Designer

Main home screen
Jaohn Doe

5 new commits
Sample User

(checkboxes y rangesliders).

3. Usabilidad: Ul Patterns

Los Patrones Ul (user interface) son soluciones ya proba-
das a problemas comunes, modelos preestablecidos de
disefio que garantizan que la pagina web sea intuitiva y
facil de usar. Son un factor importante en el plano actual
del disefio web. Ellos ayudan a mejorar la experiencia del
usuario y la usabilidad de los websites.

De esto se rescato el uso del mend hamburgues, el scroll,
el grid layout y la disposicion one page del sitio intentan-
do minimizar los clicks para evitar las demoras en carga.

entrar

sueldo —@ $200.000
pensiones ——@ $53.000
otros =—@ $34.000
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ETAPAS:
Validacion con expertos

Sebastian Ugarte: Destacame

Habiendo recogido los comentarios hechos por la co-
mision el semestre pasado y entendiendo que la mejor
estrategia para el proyecto es que este se desarrolle bajo
el alero de una institucién previamente reconocida por su
seriedad, profesionalismo y relacién con el tema —-debido
a que las deudas personales son un tépico complicado
que no puede ser confiado en manos de cualquiera- se
intentd contactar en primer lugar a la division de SERNAC
educa. Se intentd varias veces pero sin éxito, asi que se
procedié con las otras dos instituciones candidatas: Des-
tacame.cl y equifax.

La reunién con destadcame se llevd a cabo en noviembre
con uno de sus socios fundadores Sebastian Ugarte,
quien aporté con mucho material interesante para el
desarrollo del proyecto. Se le mostré el primer prototipo
hecho en Wix (figura 7) y validé positivamente la idea,
pero no se mostré interesado para llevarlo a cabo bajo su
alero inmediatamente, debido a que la empresa se en-
cuentra en una etapa de desarrollo aln y su foco lo tienen
puesto en reforzar otras cosas antes de la educacién al
consumidor. También hizo algunas recomendaciones de
modelo de negocios y comentd que el punto débil que
le veia a la idea es el de cémo hacer que las personas se
muestren interesadas y quisieran usar la herramienta, el
cual se tomé muy en cuenta.

(Y DESTACAME ¢

110

‘I-

FIGURA 7: PRIMER PROTOTIPO DEL SITIO EN WIX

esta es tu sitvacion actual

Ingresos mensuales

Egresos mensuales

Deuda mensual

Balance

Para aumentar tus ingresos te recomendamos vender algunas cosas gque no usas.
Para hacer una estimacién de lo que podrias ganar ingresa los datos de las cosas
tentativas a vender y te diremos el precio de mercado.

Producto Precio de mercado aprox

$ 159.000 - $320.000 o
$499.000 - $582.000 =3 wercee

Consolidar tus deudas quiere decir pedir un crédito para reordenar todas tus deudas
en una sola, bajando la tasa de interés y pagando solo una cuota al mes.

Para comenzar a hacer este tramite haz click aqui y te daremos algunas instrucciones

Te gustaria tener asistencia personalizada
para solucionar tu problema?
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FIGURA 8: SEGUNDO PROTOTIPO DEL SITIO EN MUSE

CRITICO ® ) ® ®

hablame de ti  tus posesiones  balance express  deudas  isalgamos a flotel

Soledad Garcia: Equifax

La segunda reunién se llevé a cabo con Maria Soledad TE ECHO UNA MANOCL
Garcia, Subgerenta de comunicaciones y marketing de —f&—
',,lb "

Equifax Inc, a la cual se contacté luego de una visita

Ao

Disminuye gastos

Génate unas lucas extras

personal a la Feria “Chao Deudas” llevada a cabo en No-

o

viembre en el GAM. Junto con Tomas Urzia, periodista y ‘ d

master en comunicaciones corporativas quien lleva a cabo
las estrategias comunicacionales de la empresa, se mostré
muy interesada con la idea para implementarla bajo su
marca "Chao Deudas”, plataforma a través de la cual

son un punto de encuentro entre deudores y acreedores

para renegociar sus deudas y limpiar asi el historial de
CR!T\C% Q Q Q CR!TICO:

hablame de ti  tus posesiones  balance express  deudas  isalgamos a flote!

] © (]

hablame de ti  fus posesiones  balance express  deudas isalgamos a flote!

los registros de DICOM. Quedamos de seguir en contac-

to mientras ellos presentaban la idea al directorio y yo

Aol Deuda 1 Deuds 2 o] Deuda 1

seguia desarrollando el proyecto.

MmeDDO| . . (] MEDIO

Dentro de los comentarios, valoraron mucho la idea del
“anonimato” y el no tener que ingresar datos y por otro

8410}

lado pensaron que el disefio (figura 8) ain se veia dema-

siado tieso, serio y triste. Corroboraron la factibilidad de

todo las funciones que pretende ostentar la plataforma y
compartieron el diagnéstico de que las personas hoy en

dia no necesitan mas educacién financiera, requieren de

ayuda concreta.
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ETAPA 6
. FIGURA 9: PROTOTIPO FINAL REALIZADO EN MUSE.
Prototipeo p . .
Seccidn: introduccion de datos personales

En esta etapa se probaron varios tipos de programas y portucuenta

soportes para intentar hacer una maqueta lo mas cercana
posible a la realidad. El primer intento fue con wix, el que
resulté ser muy poco flexible por lo que fue abandonado,
Tu nombre es )

luego se hizo una breve exploracién en programas como pOI’tUCUGI‘Ita

Axure e Invision pero tampoco pudieron cumplir con los T A y :rzr;ejn/a g . < »
requerimientos. Finalmente la herramienta que se escogié
para desarrollar la maqueta fue Adobe Muse, programa W
de la suite de Adobe bastante versatil y facil de usar. Esto _——————
se complementd con programacién de botones especi- —_—aaa oo oo oo
ficos en HTML y Javascript, para lo cual la biblioteca de
recursos Codepen y el editor de texto Atom fueron de
crucial apoyo. A continuacién se muestra el layout com-
pleto en forma de capturas de pantallas. portucuenta = portucuenta =
¢(Trabajas? ﬁ
sl noJ ;Tienes auto?
fcon contrato? < 4 si no < >
sid no(d -
Alnm  Fla Edt View Seecilon Find Pacloges  Window | Help = S S = ENCr WEDE1T  FldeaVelosCutdeaz O =
¥ it + Jagratc el vy - =i v 3 portucuenta = portucuenta =

e LTS 0+ PR PV

A\ ;cudnto suman tus
ingresos mensuales?
;y casa?
<4 » sueldo —e@ $200.000
pensiones —® $53.000
M otros —@ $34.000
$450.000
portucuenta = portucuenta =
;cudnto suman tus (cudl es tu carga
gastos mensuales? financiera mensual?
dividendo —e $200.000 Deuda #1
luz —o $53.000
agua —@ $34.000 -
gas —e $70.000 cuota mensual
estudios ——@ $0 — $120.000
supermercado ——@ $20.000 k d Fere
iado S 2
transporte ——@ $70.000 e U
TV/teléfono/internet ——@ $0 i G AT D
servicios ———@ $20.000 v v -
otros —=e $0
$450.000 $120.000
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FIGURA 10: PROTOTIPO FINAL REALIZADO EN MUSE.
Seccidn: soluciones para nivel de endeudamiento alto
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FIGURA 11:

PROTOTIPO FINAL REALIZADO EN MUSE.
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FIGURA 12: PROTOTIPO FINAL REALIZADO EN MUSE.
Seccidn: descarga de hoja de resumen
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ETAPA 7:
Testeo, resultados generales

Al ser un prototipo sélo una maqueta, la usabilidad

del sitio no se pudo testear como tal, sino que sélo las
sensaciones que tenian los usuarios al mostrarles la idea.
Como mecanismo se utilizé la aplicacién lookback.io, la
cual hace una grabaciéon de la navegacion que ejerce el
usuario a través de la pantalla y también de las expresio-
nes faciales de este. El testeo se hizo con 10 personas:

2 familiares y 4 asesoras del hogar desconocidas y en
situacién de endeudamiento y 4 personas de la calle.

Los resultados generales acerca de la idea fueron posi-
tivos, lo que resulté ser un obstaculo fue la cantidad de
informacién que se concentraba en algunas secciones,
para algunos demasiado saturada para leer. Al ser una
maqueta y no una pagina web real, las transiciones entre
una pagina/seccion a otra se demoraban en cargar, lo que
fue unanimamente rechazado por los sujetos. Aproxima-
damento un 80% de los encuestados les parecién buena
idea lo de graficar el personaje con el agua al cuello, pero
el resto dijo que lo encontraba un poco tragico.

Los términos en general se comprendieron bien y su
funcionamiento debid ser introducido con una pequefa
explicacién previa para que los usuarios pudiesen enten-
der cdmo o con qué fin navegar por el sitio.

Aun asi la mayoria acerté mas o menos acerca del tema
que trataria el software al mostrarles su isologotipo y
luego el slogan.

FIGURA 14: CAPTURA DE PANTALLA DE GRABACION DE TESTEO CON LOOKBACK.IO
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