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Misdeudas 2008 2008
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VII. PROYECTO.

1. Planteamiento del problema y justificacion de Proyecto..

El andlisis de la Encuesta Financiera de los Hogares (EFH), dada a conocer por el Banco Central
en junio de 2008, permite observar que el porcentaje de hogares con deuda alcanza a un 61%,
siendo esta proporcion similar en los distintos quintiles de ingresos. Los hogares que tienen
deuda no hipotecaria (deuda de consumo) alcanzan a un 57%. La deuda no hipotecaria bancaria
esta concentrada en un 22% de los hogares. Por otra parte, 46% de los hogares tiene deuda con
casas comerciales, siendo los quintiles de ingresos medios quienes presentan un mayor nimero
de hogares con este tipo de deuda.

Paralelamente, existe un 15% de los hogares con deuda hipotecaria. Sin embargo, estos
hogares se concentran en los quintiles de mayores ingresos. Se observa también que una cierta
proporcion de los hogares utiliza diversas fuentes de financiamiento de modo simultdneo. En
efecto, 14% de los hogares tiene deuda con el sistema bancario y con casas comerciales.

Pese a una relativa desaceleracion del crecimiento de la deuda de los hogares motivada por las
repercusiones de la crisis financiera global, ésta continlda creciendo mas rapido que el ingreso
disponible, lo que se ha expresado en un continuo aumento de la razén deuda a ingreso (RDI)
desde que se cuenta con estas estadisticas. La deuda total de los hogares chilenos estimada por
el Banco Central en la EFH fue de $28.212 miles de millones, equivalentes al 34% del PIB. De
dicho total, 72% corresponde a deuda bancaria y el resto incluye deudas en casas comerciales,
cajas de compensacioén, cooperativas y comparfiias de seguro.

Dicha deuda agregada crecio un 15% real anual y ha estado expandiéndose por sobre el
crecimiento del ingreso disponible de las familias en los Gltimos cuatro afios. El resultado final ha
sido que la razén deuda ingreso (RDI) llegé a representar un 61,9% y la proporcién de la carga
financiera (RCI) respecto del ingreso disponible alcanz6 un 20,4%, en septiembre del

Cifras recientes del Banco Central indican que el endeudamiento de los chilenos con créditos de
consumo otorgados por casas comerciales, se ha elevado en un 32.20% real anual en el tercer
trimestre del afio 2007.

Esta situacion explica las mas de 160.000 visitas recibidas en los Ultimos cuatro afios por la
pagina Web misdeudas.cl, 2% de las cuales se ha traducido en consultas especificas on line,
vale decir que mas de tres mil personas han recibido una orientacién para resolver algin
problema relacionado con sus créditos. Se habra ofrecido 1.065 asesorias juridicas; 330
orientaciones financieras, y 145 asesorias en la negociacion.

La administracién del sitio Misdeudas.cl por cuatro afios consecutivos ha mostrado que la
realidad de la poblacion consumidora en relacion con el uso del crédito y las situaciones de
endeudamiento y sobreendeudamiento se mantiene con sus rasgos esenciales relativamente
estables. Los que podrian sintetizarse como sigue:

- Desconocimiento de las normas en las diferentes materias concernidas (intereses,
cobranzas extrajudiciales, normativa bancaria y de proteccion del consumidor).

- Debilidad de la posicién del consumidor tanto para negociar el contrato de crédito como
para controlar su ejecucion.

- Indefensién frente a apremios indebidos en casos de cobranzas extrajudiciales.

- Desconocimiento de recursos juridicos en casos de cobranzas judiciales.




Las asesorias juridicas se entregan a consumidores que enfrentan juicios por deudas morosas.

Las orientaciones financieras corresponden al examen de las condiciones en que se ofrecen
determinados créditos, y estan encaminadas a encontrar las mejores opciones, de acuerdo a las
caracteristicas financieras de las personas.

Las asesorias en la negociacion tienen por propdsito ayudar a un consumidor endeudado, con
problemas para cumplir con sus compromisos, para que establezca acuerdos con sus
proveedores que le permitan hacer frente a la situacion de manera responsable.

Los servicios prestados a través de la pagina Misdeudas.cl no sélo mantienen su utilidad y su
vigencia, sino que, a juzgar por los datos de la realidad, ellos deberian ser notoriamente
incrementados.

Esta situacion de endeudamiento de los hogares, en las condiciones que sefialamos mas arriba
de desconocimiento tanto de las normas como de los recursos juridicos, de debilidad y de
indefensién de los consumidores, hace que los servicios entregados por la pagina Misdeudas.cl
estén orientados a buscar remedios para situaciones financieras a menudo criticas y a paliar sus
efectos en la economia familiar.

El proyecto apunta directamente a los propositos del objetivo b) de las bases del concurso:
“Informar, orientar y educar a los consumidores para el adecuado ejercicio de sus derechos y
brindarles asesoria cuando lo requieran”.

Orientacion estratégica.- La pagina misdeudas.cl y los servicios que ha estado ofreciendo
constituyen un bien publico que responde a las necesidades reales de un importante universo de
consumidoras y consumidores.

Legitimidad social.- Las prestaciones ofrecidas —informacion y orientacién- llegan a ser
ampliamente conocidas y contribuyen a la generacion de iniciativas destinada a incidir en las
politicas publicas (como, por ejemplo, proyecto de ley de insolvencia de los hogares, entre otros).
Impacto institucional.- Este medio fortalece el conocimiento y la credibilidad de la organizaciéon
por parte del publico y de otras entidades sociales, las que buscan en ODECU, en su calidad de
administradora de la péagina, colaboracion para implementar proyectos semejantes en otros
paises, o interlocucién para examinar situaciones y condiciones del endeudamiento de las
personas..




COMPLETAR SOLO CUANDO EL PROYECTO POSTULADO ES DE CONTINUIDAD.

Durante el breve periodo con que se cont6 en el afio 2008 para desarrollar el proyecto de asesoria
al consumidor sobreendeudado a través de la pagina www.misdeudas.cl, a saber entre octubre y
noviembre, se efectuaron cambios y mejoras en aspectos fundamentales tales como estética,
funcionalidad y contenidos.

En lo estético se ha apuntado hacia un disefio y colorido méas alegre y vistoso, dejando atras el
aspecto gris depresivo.

El nuevo disefio refresca la pantalla del navegante.

En lo funcional, se han revisado las herramientas de funciones del sitio de modo de aprovecharlas
especialmente en su aporte estético y de utilidad. Es asi como se ha trabajado en el editor de
noticias cuyo menu de opciones gréficas no funcionaba

Asimismo, se elimind el indicador de tasas de interés ya que hoy esta informacion esta accesible y
actualizada en distintos sitios tanto de los mismos bancos como de organismos publicos afines
tales como el Banco Central y la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras. A esta
Ultima se ha preferido efectuar un enlace para las consultas de las tasas.

En el lugar que ocupaban las tasas de interés, se ha ubicado la seccion de noticias que aparte de
informar se intentard derivar desde el texto de las naoticias hacia otros contenidos educativos y
aclaratorios que se contienen en las diferentes secciones. La idea es que un lector de una noticia
financiera, por ejemplo, pueda acceder al significado de las palabras o a otros articulos
aclaratorios presentes, en lo posible, en el mismo sitio 0 en ubicaciones externas. Precisamente,
problemas técnicos en el menud del editor de noticias impedian linkear desde ahi hacia otros
contenidos.

Contenidos

Se han agregado contenidos en las diferentes secciones del sitio. Lo mas relevante de ello ha
sido:

- Noticias.

- Preguntas frecuentes.

- Normativa legal.

- Glosario.

- Ofertas de capacitacion.

Atenciones:

Durante el periodo de ejecucion del proyecto se atendieron 34 consultas efectuadas por los
visitantes a través del sitio. Estas atenciones implican la recepcion de la consulta, su distribucion
por el administrador del sitio a uno de los especialistas, abogado u orientador financiero, de
acuerdo con su naturaleza, y la correspondiente respuesta emitida habitualmente dentro de un
plazo que fluctlda entre las 24 y las 72 horas.

A su vez, se generaron 14 atenciones presenciales durante el mismo periodo.




Cabe sefialar que desde su creacion el sitio ha atendido mas de 2000 consultas via internet.
Asimismo, IODECU mantiene, en la medida de sus posibilidades financieras, técnicas y humanas,
la atencién del sitio durante todo el afio, independientemente de contar con el financiamiento del
Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores.

Estadisticas trafico www.misdeudas.cl

Del analisis de las estadisticas registradas en el (ltimo afio, sin considerar diciembre del 2008, se
extrae claramente el aumento de actividad en los Ultimos dos meses coincidiendo con la nueva
toma de control del sitio luego de que estuvo sin atencion debido a la falta de financiamiento.

Como se puede ver, los meses de octubre y noviembre marcan puntos picks de visitas lo cual se
espera mantener en las préximas semanas o0 meses en la medida de las capacidades financieras,
humanas y técnicas de la organizacién ejecutante, ODECU.

Cabe sefalar que septiembre del 2008, al igual que los dos meses precedentes tienen una baja
actividad debido a atrasos en la recepcién de los fondos asignados, lo que demord la puesta en
marcha de los aspectos operativos del proyecto. Especial obstaculo fueron problemas técnicos
relativos al dominio y el hosting que debian ser resueltos previo a cualquier intervencion desde la
administracion del sitio, cuestion que no era posible técnicamente antes de que se resolviesen
esos detalles.

En este nuevo periodo, junto con mantener actualizada la informacion y vigentes y activos los
servicios propios de la pagina, se incrementara el aspecto pedagdgico tanto de las informaciones
como de las orientaciones y consejos.

Por otro lado, se mejorara radicalmente la presentaciéon y la operatividad del sito de la siguiente
forma acuerdo a la siguiente propuesta:

1. - Traslado o cambio de proveedor de hosting. Actualmente el sitio misdeudas.cl se encuentra
hospedado en un hosting con un plan de nivel basico; esto influye enormemente en los resultados
y en la poca potencialidad que se puede lograr a nivel de programacion del sitio, ya que uno de los
minimos requerimientos para poder ocupar toda la potencialidad de un nuevo administrador de
contenidos es contar con sistema PHPMYADMIN y Bases de datos MYSQL, los cuales puedan
ser controlados directamente por el webmaster encargado de el traslado y montaje de la nueva
plataforma de misdeudas.cl .

2. - Migrar archivos, carpetas, subcarpetas, imagenes y contenidos que sean necesarios para
reformular el nuevo sitio de misdeudas.cl; instalar, configurar y crear las debidas secciones,
opciones, y categorias que ODECU estime conveniente: se utilizard como plataforma base para
montar el nuevo disefio el administrador de contenidos JOOMLA (el que actualmente se utiliza en
el sitio de odecu.cl). Ademas de esto, se crearan los respectivos administradores, editores y
coordinadores, los cuales podran ingresar contenidos y modificar opciones segun rangos en la
futura plataforma. Para poder complementar el disefio a la nueva plataforma (JOOMLA), éste
debera ser reformulado.

3.- Una vez terminado el proyecto, podran realizarse los cambios que ODECU estime conveniente
durante 3 meses sin costo adicional. La propuesta incluye la migracién, instalacién y configuracién
del administrador de contenidos, la complementacion al disefio de este, asesorias y soporte del
mismo, cambios de cuentas de correo, configuracion de correos, creacion de ellas,




redireccionamiento, configuracion del plan de hosting y todos los requerimientos que el sitio Web
pudiese necesitar para sul buen funcionamiento.

2. Poblacion afectada por el problema:
(Descripcién de la poblacion afectada)

De acuerdo a las ultimas pesquisas del Centro de Estudios Empresariales de la Universidad
Central, los datos de endeudamiento entregados el afio pasado no han sufrido gran modificacion;
por consiguiente, podemos decir que todavia el 85% de los chilenos se encuentra endeudado; el
36% de los cuales “sufre por esta situacion”; el 27% “confia en que, en algin momento, saldra de
ella”.

De acuerdo a esos datos, habria 4.625.628 personas seriamente afectadas por el endeudamiento
(“sufre”) y 3.269.221 que “confia”, no sabemos con qué fundamentos, poder sortear la situacion.

Rango de edad Hombres Mujeres

18 a 70 afios 48% 52%

3.1 Poblacién beneficiaria directa:
(Descripcion de la poblacion beneficiaria directa del proyecto)

Potenciales beneficiarios directos son las 4.625.628 personas seriamente afectadas por el
endeudamiento (“sufre”) y las 3.269.221 que “confia”.

Rango de edad Hombres Mujeres

16a 75 48% 52%

3.2 Poblacion beneficiaria indirecta:
(Descripcion de la poblacion beneficiaria indirecta del proyecto)

La experiencia acumulada en la administracion del la pagina misdeudas indica que el
conglomerado de usuarios esta en crecimiento, como el examen de la evoluciéon del nimero de
visitas muestra.

Las 160.000 visitas recibidas en los Ultimos cuatro afios indican que la tendencia va hacia el
aumento.

Si cada uno de los visitantes es representante de una familia, o sea, un promedio de cinco
personas, el conjunto de poblacion beneficiada ha sido de 800.000 personas.

Cabe sefialar que mas del 50% de las visitas y de las consultas han sido realizadas por mujeres.

Rango de edad Hombres Mujeres

16a75 48% 52%




4. Descripcion del Proyecto.

Este proyecto tiene por fin entregar informacién y asesoria para que las personas hagan un uso
racional y adecuado de las oportunidades de crédito que ofrece el mercado, y para que, dado el
caso, puedan resolver con éxito las situaciones de sobreendeudamiento.

Para tales efectos, mantiene y administra una pagina Web llamada misdeudas.cl. Lo mas
sustantivo de las actividades del proyecto se realiza a través de este medio.

Por tal motivo, es de principal importancia hacer de esa pagina un instrumento, ademas de til,
atractivo y de facil utilizacién. Para estos dos ultimos efectos, se realizaran las modificaciones
técnicas sefialadas mas arriba (se adjunta propuesta).

La utilidad se manifiesta en dos direcciones. La primera esta representada por la atencién a las
consultas y a los requerimientos de las personas en situacion de endeudamiento (en cualquiera
de sus grados). La segunda se refiere a la sistematizacion de los casos atendidos, al estudio de
las condiciones en que se otorgan los distintos tipos de créditos y a la elaboracién de propuestas
de intervenciones, sea a nivel de politicas publicas o de capacitacién, para ofrecer medios de
enfrentamiento de los problemas detectados.

Las necesidades de informacién y de orientacién generales de las personas usuarias de crédito
son atendidas a través de las secciones de noticias, normativa legal, preguntas frecuentes. Para
lo cual es preciso mantener esas secciones completamente actualizadas y dotadas de elementos
atractivos.

Las necesidades de consejos y orientaciones en materias especificas se atienden directamente
on line por medio de un correo electrénico propio de la pagina. Estas consultas son respondidas
en un plazo maximo de 72 horas (El promedio histérico es de 48). Una vez recibida la consulta a
través del correo de la pagina, segun su caracter, el administrador la deriva a quien corresponda,
el asesore legal o el financiero. Este mismo administrador registra la consulta y controla el
cumplimiento de los plazos de respuesta.

La sistematizacion de los casos atendidos, sea para consulta o para orientaciones concretas,
sefiala areas conflictivas que requieren de un examen mas detenido. En tal caso, si los medios
de la organizacién lo permiten, se realiza un analisis en profundidad y se elabora una propuesta
acorde con los problemas detectados. En caso contrario, si la cuestion requiere de mayor
elaboracidn, se buscara la forma de encontrar los recursos para afrontarla.




5. Localizacién del proyecto:
(Describir cudl sera la/s ciudad/es desde la cual se ejecutara la coordinacion)

Localizada su gestion en Santiago, este proyecto esta en condiciones de atender requerimientos
de todo el pais.

Region (es) la XV

Provincia (s)

Comuna (s)

Localidad o Sector




6. Estructura de Proyecto:

6.1 Objetivo General:

Entregar informaciéon y asesoria para que las personas hagan un uso racional y
adecuado de las oportunidades de crédito que ofrece el mercado, y para que, dado el
caso, puedan resolver con éxito las situaciones de sobreendeudamiento.

Resultado Esperado 1

Actividades

Medio de verificacion

La informacién entregada
esta permanentemente
actualizada (por lo menos
semanalmente). Las
secciones de consejos y
recomendaciones se ven
enriquecidas.

Consultar las fuentes y seleccionar
la informacion relevante.

Incorporar la informacién
seleccionada a la seccion
correspondiente de la pagina Web.

Registro digital de
actualizaciones

Resultado Esperado 2

Actividades

Medio de verificacion

Las consultas en linea
recibidas, analizadas y
asignadas al especialista
correspondiente, son
respondidas y
transmitidas a los
consultantes en un plazo
méximo de tres dias
hébiles

Leer y analizar las consultas
recibidas y asignarlas al
especialista correspondiente

Lista de distribucion

Cada especialista elabora una
respuesta. Si necesita aclaracion o
informacion adicional, se dirige al
consultante para requerirla.

El especialista envia la respuesta al
consultante, con copia al
administrador de la pagina.

Copias de las
respuestas

Resultado Esperado 3

Actividades

Medio de verificacion

Las consultas
presenciales reciben
atencion y orientacion de
los especialistas

La secretaria recibe al consultante,
registra sus datos y otros
antecedentes, y lo dirige al
departamento legal..

El consultante es recibido en el
departamento legal y atendido por
el especialista correspondiente.

Ficha de atencién de
cada consulta




7. Sustentabilidad del proyecto:

La sustentabilidad de este proyecto tiene dos dimensiones.

La primera es la dimensién material, que se expresa en la existencia por un tiempo prolongado y
continuo de los servicios ofrecidos. En el tiempo que lleva funcionando, ha recibido el aporte
financiero del Fondo Concursable para un periodo de cuatro a seis meses en cada oportunidad.
Pese a ello, ODECU ha mantenido la pagina misdeudas.cl y los servicios a ella asociados activos
durante practicamente todo el afio. Esto demuestra el interés y la importancia que la organizacion
confiere al proyecto y, al mismo tiempo, la demanda que genera en el publico consumidor.

La segunda dimension esta constituida por el significado social que este proyecto tiene en el
momento actual. Ademas de los servicios que presta directamente a los consumidores que los
requieren, la pagina misdeudas.cl, con sus actividades asociadas, se ha convertido en un
referente para los sectores interesados en buscar y proponer soluciones a los problemas
producidos por el endeudamiento y el sobreendeudamiento de las personas.

El uso que le da el Centro de Estudios Empresariales de la Universidad Central, por ejemplo, para
sus programas docentes confirma este aserto. Lo mismo ocurre con la referencia que de ella
hacen con frecuencia la Radio Bio Bio o el canal 13 del cable, o con la iniciativa de Consumers
International para replicar la experiencia en otros paises de América Latina.

En ese mismo sentido se encuentran las propuestas legislativas sobre insolvencia de los hogares
y, recientemente, sobre lo que los diputados proponentes llaman “sobreendeudamiento activo y
pasivo”.




8. Cronograma de actividades por resultado esperado:

Resultado esperado N° 1

Programacion 2009

departamento legal vy atendido por el

especialista correspondiente.

La informacién entregada esta o
permanentemente actualizada (por lo - = )
menos semanalmente). Las secciones de S -g 2 %) £ =
consejos y recomendaciones se ven g E 3 =) = =
enriquecidas < D o
)
Consultar las fuentes y seleccionar la X X X X X X
informacion relevante.
Incorporar la informacién seleccionada a la X X X X X X
seccion correspondiente de la pagina Web
Programacion 2009
Resultado esperado N° 2
Las consultas en linea recibidas, o
analizadas y asignadas al especialista - = )
correspondiente, son respondidas y S -g 1o » g =
transmitidas a los consultantes en un plazo g |3 3 > = g
maximo de tres dias habiles < 2 o
Leer y analizar las consultas recibidas y X X X X X
asignarlas al especialista correspondiente
El especialista envia la respuesta al X X X X X
consultante, con copia al administrador de
la pagina.
Programacion 2009
Resultado esperado N° 3
Las consultas presenciales reciben o
atencioén y orientacion de los especialistas - = )
2 'g = 0 = o
Law] = O
)
El consultante es recibido en el X X X X X




VIIl. RECURSOS NECESARIOS PARA REALIZAR EL PROYECTO.

GASTOS DE HONORARIOS
(Asesoria profesional o experta contratada por el Proyecto).

Identificacion Funcién proyecto Total Solicitados Aportados por la
horas Fondo Asociacion o terceros.
Concursable. Efectivo Valorado
(%) (%) %)
Stefan Larenas | Supervision 240 1.680.000
Riobé desarrollo del
5.788.123 -2 proyecto
Jean Jacques | Asesoria legal 360 2.520.000
Dutrey Ossa
Alejandro Puja | Asesoria financiera 480 3.360.000
Campos
13.063.164 -4
Veronica Ramirez | Recepcion y 192 862.000
Olivera registro de
6.802.876 — 6 consultantes
presenciales
TOTAL ITEM ($) 7.560.000 864.000
GASTOS DE OPERACION
item Descripcién del gasto solicitado. Aportes Aportes de la
solicitados al Asociacion al
Fondo Proyecto
Concursable.
%) %)
Materiales de | Carpetas, papel, toner 475.000
escritorio.
Comunicaciones Hosting y dominio 100.000
Constitucién de | Gasto notarial. 50.000
garantias.
TOTAL ITEM ($) 625.000




3. GASTOS DE DIFUSION

item Descripcion del gasto solicitado. Aportes Aportes de la
solicitados al Asociacion o de
Fondo terceros al
Concursable. Proyecto
TOTAL ITEM (%)
4. GASTOS DE INVERSION
item Descripcion del gasto solicitado. Aportes Aportes de la
solicitados al Asociacion o
Fondo terceros al
Concursable. Proyecto

TOTAL ITEM ($)

RESUMEN DE GASTOS DEL PROYECTO

Tipo de gasto

Aportes solicitados

Aportados por la Asociacién o terceros.

al Fondo
Concursable.
(€)) Efectivo Valorado
(%) (%)

1. HONORARIOS 7.560.000
2. OPERACIONALES 625.000
3. DIFUSION.
4. INVERSION

TOTAL ITEM (%) 8.185.000




