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Encuesta sobre endeudamiento y derechos financieros

El SERNAC realiz6 una consulta ciudadana con el objetivo de conocer las experiencias
de los consumidores respecto al endeudamiento e identificar el nivel de conocimiento
de sus derechos ante cobranzas extrajudiciales.

Consultados respecto de cudl es su situacidn actual respecto del pago de sus
compromisos financieros, un 53% de las personas indica que tiene deudas, pero las ha
podido pagar en plazo; y un 18% revela que actualmente tiene deudas.

Por su parte, un 26% de los encuestados senala que tiene dificultades en el actual pago
de sus deudas (un 5% senala que ha dejado de pagar todas sus deudas; un 15% senala
que ha dejado de pagar algunas deudas; y un 6% asegura que ha tenido que asumir
nuevas deudas para pagar otras).

SITUACION ACTUAL

n He dejado de pagar algunas
deudas

= He dejado de pagar todas
mis deudas
5%

Actualmente no tengo
deudas

He asumido nuevas deudas
18% para pagar otras

= Otro

6%
» Tengo deudas, pero las he
3% podido pagar en plazo

éCuantos meses de atraso?
Ante de pregunta de cuantos meses tiene de atraso en sus deudas, un 30% de los
encuestados indica que desde hace casi mas de 2 afios (octubre 2019); mientras que
un 26% desde marzo de 2020.

éPor qué motivos se encuentra en esta situacion?
Ante la consulta respecto de las razones de su situacién de endeudamiento, un 49%
reconocer estarlo desde hace bastante tiempo, sin poder salir.

Luego, en un 31%, se menciona la pérdida de ingresos a partir de la pandemia. Esto,
ya sea por la pérdida del trabajo, la suspension laboral y/o la disminucidén de ingresos.

Asimismo, un 18% de menciones sefalan que, a partir de la pandemia, han tenido que
ayudar a familiares y/o amigos, destinando ingresos en ello.

MOTIVOS DE ENDEUDAMIENTO

He estado sobreendeudado hace bastante
tiempo, sin poder salir.

4956

A partir de la pandemia, perdi mi fuente de
ingresos y/fo disminuyeron los ingresos en mi
hogar y tuve que dejar de pagar.

31%

A partir de la pandemia, heasumido gastos por

- ] ) 18%
ayudara familiares y/o amigos.

Comtraje Covid-19y los gastos asociadosa la
enfermedad me han impedido cubrir mis deudas
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¢En qué mercados o servicios tiene deudas sin pagar?

Un 75% de los encuestados indica que estan endeudados por el uso de tarjetas de
crédito de banco, retail o supermercado. Un 36% sefiala que se endeudd tras solicitar
un crédito de consumo.

MERCADOS

Tarjetas de crédito (bancos, supermercados.. G 75 %
Crédito de consumo I N 7%
Servicios basicos N 12%
Salud D 14%

Crédito hipotecario  —— 17%

Crédito con aval del Estade I 12%
Otro e 7%
Educacion M 6%
Arriendo B 6%

Crédito automotriz Il 6%

éQué acciones ha realizado para resolver su actual situacion?
Un 36% de los encuestados sefiala que ha enfrentado su situacidn de endeudamiento
recurriendo al uso de sus retiros del 10% de la AFP.

Un 34% indica que ha debido repactar algunas deudas; mientras que un 27% revela
qgue ha solicitado préstamos a familiares y/o amigos, mientras que en un 24%, se ha
empenado o puesto a la venta algunos bienes.

ACCIONES PARA RESOLVER SITUACION

Usé elflos retiro del 10% de mi AFF para pagar deudas.  oaassssssssssssssssssssssss——— 705
He repactado algunas deudas eessssssssssssssssesseesssssssmn 4%
He solicitado préstamos a familiares y/o amigos 27%
He puesto a la venta alguncs bienes. 24%
He comtratado nuevos creditos para pagar otras... 205
Mo he hecho nada 155%
Heaceptado algunos de los benefidos ofreddos por... 12%
Hesdicitado ayuda a institudones plblicas 10%%
Otro 7%
Heempeﬁadc algunos bienes T
He contratado servicios privados que asesoran en.. Fi
Hesolicitado préstamos a prestamistas... 1

éHa recibido alguna alternativa de parte de las empresas con las que tiene
deuda?

El 56% de los encuestados sefiala que frente a las deudas que no pueden pagar, las
empresas no les han ofrecido ninguna solucidn.

Un 36% admite que, si bien le han ofrecido soluciones, dicha propuesta implica un
nuevo crédito con mas cuotas.

Un 11% de las personas agrega que la empresa ofrecid descontar interés moratorio y
gastos de cobranzas; mientras que sélo 4% indica que la empresa les ofrecié postergar
las cuotas.
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SOLUCION EMPRESA

Mo, la empresa no me ha ofrecido ninguna

opcion. 3olo debo pagar 6%

31, la empresa me ofrecid repactar e

" , I 35%
credito con mas cuotas

La empresa me ofrecio descontar interés
- . [ [gst
maoratorio y gastos de cobranza si pago...
5i, la empresa me ofrecio postergar mis
18 Eme - W
Cuotas

otro ] 3%

Acciones de cobranzas por deudas
Del total de los consumidores con deudas impagas, un 93% senala que ha recibido
acciones de cobranza.

Asimismo, entre quienes han recibido acciones de cobranza, un 49% revela que ha
recibido cartas o correos electrénicos; mientras que un 40% indica que ha recibido
llamados de las empresas exigiendo el pago.

Por su parte, un 23% sefiala que las empresas han informado de su deuda a terceras
personas, ya sea, familiares o personas del entorno laboral.

ACCIOMES DE COERANZA RECIBIDAS

Me enviaron una carta o correo... I 0%
He recibido llamados en mi trabajo... IS 400

e han indicado el inicio de acciones.. I 0%

Han informado a terceros comao... 23%
He recibido lamados en mi ndmero.. 12%
Mo he recibido acciones de cobranza... o
He recibido vidtas de ejecutivos en mii... B%

Embargo 1%
Otro 1%

Consecuencias del endeudamiento
Un 43% de las personas encuestadas indica que, dentro de las consecuencias directas
de las deudas, ha tenido que pagar multas, intereses moratorios y gastos de cobranza.

Por otro lado, un 28% revela que le ha traido problemas de salud fisica y/o mental; un
23% ha repercutido en dificultades relacionadas con antecedentes comerciales; y un
20% revela que ha tenido problemas familiares.

Asimismo, un 15% de las menciones indica que ha sido objeto de acciones judiciales
de las empresas y un 13% que han tenido que vender bienes para pagar deudas.
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Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

CONSECUENCIAS ENDEUDAMIENTO
e e o™ N 5
gastos de cobranza
Hetenido problemas de salud, fisica y/o mental || NN ::::
Mis antecedentes comerciales no me permiten pedir
- I 25
un crédito

Hetenido problemas familiares _ 20%

Hesido chjeto d i judiciales del
esido ohjeto de acciones judicales delas _ 15%

Empresas

He debido vender bienes para pagar mis deudas _ 13%

éTiene derechos cuando tiene deudas atrasadas?
Un 34% de los encuestados indica que sabe que tiene derechos que pueden exigir,
aungue se esté endeudado; mientras que un 27% indica que no sabe si tiene derechos.

Por otro lado, un 24% de las personas reconoce que tiene derechos, pero las empresas
no le permiten ejercerlos al tener deuda impaga.

Finalmente, un 15% afirma que no tiene derechos al tener deudas impagas.

DERECHOS EN SOBREENDEUDAMIENTO

5i, tengo derechos que puedo exigir aungue
tenga deudas sin pagar

345

Mo lo s

2%

Tengo derechos, pero las empresas no me
permiten ejercerlos si tengo deudas sin
pagar

24%

Mo, cuando tengo deudas sin pagar, pierdo

mis derechos 15%
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Derecho a declararse en quiebra
Sélo un 52% de los consumidores sabe que tiene derecho a declararse en quiebra y
reorganizar sus deudas; mientras que un 48% no sabe que tienen este derecho.

CONOCIMIENTO DECLARACION QUIEBRA

m5i

m No

Derechos mas desconocidos

Un 50% de las personas encuestadas indica que no sabia que tenia derecho a que su
deuda no sea informada a familiares o terceros; seguido, con un 46%, no sabia que las
empresas no pueden enviar documentos que aparenten ser escritos judiciales para
intimidar.

DERECHOS EN COBRANZA NO CONOCIDOS

Mi deuda no puede serinformada a familiares o tercercs ajencs a

i situacion I 504
Mo me pueden enviar documentos que aparenten ser escritos
dici i I, 26
judiciales para intimidarme.
Durante el Estado de EH:I:EFH:II:EFI Constitucional las empresas solo _ 41%
pueden realizar dos gestiones de cobranza al mes (|lamados, ...

luego del estado de excepdon, las empresas salo podran realizar

contactos maximao dos dizs 2 la semana separados por 2l menos... _ 35%

Los lamados de cobranzas s= pueden reslizar sdlo de lunes

Sbado, entre 08-00 y 20-00 hrs. A e

5e me debe informar sobre sobre las modalidades y

procedimientos de cobranza I— 37
Tengo derecho a pagar directamente a la empresa con la que _ 350

tengo la deuda.

La cobrarza extrajudicial sdko se puede cobrar transourridos los _ 35%

primeros veinte dias de atraso.
Se me debe informar sobre el detalle de la cobranza por escrito. _ 4%
Se me debe informar sobre el detalle de mideuday dal producto _ 205
gue he contratado
Pueden informar los datos de mi deuda impaga en el baletin _ J8%
comerdal

Mo orec guetenga derechos. _ 17%
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Gastos de cobranza

Un 57% de los consumidores no tiene conocimiento respecto de los gastos de cobranza;
mientras que un 30% afirma saber que las empresas sdlo pueden cobrar gastos de
cobranza por gestiones efectivamente realizadas. Por su parte, un 28% afiade que
existen montos de cobranza permitidos por ley.

Repactaciones

Consultados por sus derechos respecto de repactaciones, un 59% reconoce que las
empresas deben respetar los nuevos plazos y montos. Por su parte, un 53% se sefala
la obligacién de las empresas de informar las nuevas condiciones de la repactacion.

Un 43% de las personas conoce el derecho a que las empresas no pueden obligar a
repactar; mientras que un 35% indica que al repactar, las empresas deben sacar a la
persona de DICOM.

CONOCIMIENTO DERECHOS REPACTACIONMNES
Al repactar, las empresas deben respetar los _ 505
nuevos plazosy montos
Me deben informar las nuevas condidones de _ 535
la repactacion

Las empresas no pueden obligarme a

repactar. 43%

Sirepacto, me deben sacar de DICOM 35%

Mo creo gue tenga derechos 17%
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DERECHOS

El SERNAC recuerda a los consumidores que tienen derechos, aunque tengan deudas
impagas. Entre ellos:

o Las empresas, al realizar acciones de cobranza extrajudicial, no pueden
informarles a otras personas sobre su deuda, como a los familiares o el jefe.
Es decir, esta prohibida cualquier conducta que afecte su privacidad o
situacion laboral.

« Los llamados de cobranza sélo se pueden realizar de lunes a sabados entre las
8:00 y las 20:00 horas.

« Las empresas no pueden remitir ninguna clase de documento, mensaje o
comunicacidon que sea, aparente ser o haga referencia a un escrito, resolucion
o actuacion judicial.

« La Ley prohibe que las empresas que realizan cobranzas extrajudiciales acosen
u hostiguen a los consumidores. Sélo pueden realizar una visita o una llamada
telefénica a la semana. Adicionalmente, pueden realizar otras dos gestiones
remotas durante la semana, separados por al menos en dos dias, por ejemplo,
enviar correos, correos electronicos, SMS o mensajeria instantanea.

e Los consumidores tienen derecho a pagar su deuda directamente a la empresa
a la que le debe.

o Los gastos de cobranza deben respetar los topes establecidos en la ley.

« Derecho a que le exijan los gastos de cobranza sélo después de 20 dias.

o Los consumidores tienen derecho a salir de Dicom si pagaron su deuda o la
repactaron, y a aceptar expresamente que le repacten su deuda.

En caso de verse en la necesidad de repactar una deuda, los consumidores tienen
derecho a:

« La repactacion de una deuda debe ser expresamente aceptada por el
consumidor.

« Las nuevas condiciones establecidas en la repactacién, como cobros y plazos,
deben respetarse.

« Que un consumidor tenga deudas impagas no es razén para que las empresas
cambien sin permiso lo establecido en el contrato y renegocien la deuda
vencida.

« No importa si la nueva forma de pago es mas beneficiosa para el deudor; la
empresa tiene igualmente obligacién de pedir su consentimiento y respetar lo
convenido.

« Al repactar se generan nuevos plazos y condiciones por lo que la deuda deja de
estar vencida. Por ello, la empresa debe sacar de los registros de morosidad
como DICOM al consumidor que esté pagando sus cuotas y detener las acciones
judiciales de cobranza.

« La repactacion encarece la deuda por los intereses, gastos de cobranza y mayor
plazo. No obstante, los consumidores que aceptan una reprogramacion de su
deuda tienen derecho a que no se les cobre intereses por sobre la Tasa de
Interés Maxima Convencional ni los gastos de cobranza superen los topes
establecidos en la ley.

Como renegociar una deuda morosa
En caso de caer en sobreendeudamiento, los consumidores tienen la posibilidad de
ponerse al dia.

Para ello, las personas con deudas morosas pueden acceder a procedimientos
administrativos y gratuitos de renegociacion y liquidacién a cargo de la SUPERIR,
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mediante los cuales tienen la posibilidad de renegociar las deudas, para pagar en
nuevas condiciones, considerando su real capacidad de pago.

El tramite de renegociacion en la SUPERIR es gratuito, por lo que es importante fijarse
a la hora de contratar los servicios de empresas que prometen ayudar o defender a
los deudores exigiendo un cobro por algo que en el Estado no tiene costo.

Al acceder a este procedimiento, el deudor se compromete ante todos sus acreedores,
con la mediacion de la SUPERIR, a regularizar su situacion en nuevas y mejores
condiciones de pago, recibiendo mayores plazos de cumplimiento, tasas de interés
mas bajas o incluso perdonazos de cuotas atrasadas, entre otros beneficios.

Para acceder a renegociar la deuda morosa, los consumidores deben cumplir los
siguientes requisitos:

« Ser mayor de 18 afos, con cédula vigente, con o sin contrato de trabajo.

« Tener dos o mas deudas vencidas por mas de 90 dias y que en total tus deudas

atrasadas sumen mas de 80 U.F.

« No haber sido notificado de una demanda judicial por deuda.

« No haber emitido boleta de honorarios en los ultimos 24 meses.

o Tener la voluntad de pagar y ordenar las deudas.




