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Las asociaciones de consumidores ODECU y Acu Nuestro Tiempo, gracias al fondo
concursable Sernac 2021, realizaron en el mes de Septiembre y Octubre de 2021
un sondeo de opinidn a consumidores respecto de la Ley 21.236 de portabilidad
financiera, a fin de identificar el conocimiento que los usuarios poseen de esta Ley,
como también identificar las razones que podrian estar afectando el nivel de
competencia que se esperaba imprimiera esta ley al mercado financiero ya que se
esperaba que disminuyeran los costos de molestia de trasladarse e incentivar la
generacion de ofertas por servicios financieros cada vez mds convenientes dentro
de las instituciones de este rubro. En términos prdcticos, dotar de mayor fluidez en la
portabilidad de servicios financieros de los clientes de: Cuentas Vistas, Cuentas
Corrientes, Lineas de Crédito, sobre todo Créditos Hipotecarios y Créditos de
Consumo, Créditos Automotrices, Tarjetas de Crédito, todos y cada uno de los cuales
podrian portarse dentro de la misma institucion financiera, o bien portarse a una
institucion financiera distinta.

Dentro del andlisis planteado por las asociaciones de consumidores que ejecutan
este estudio, surgen 3 hipdtesis fundamentales, las cuales se espera testear
mediante un instrumento de sondeo de opinion, encuesta. La primera hipoétesis es,
“Que laley no ha tenido los efectos proyectados, verificdndose a la fecha una baja
cantidad de clientes portados de una institucién a otra”. Cabe mencionar que esta
Ley se denominé en su momento ‘la Ley estrella del ano’ y muchas personas
esperaron esta opcidn para contar con mejores alternativas de financiamiento para
migrar sus créditos y bajar de esta forma su carga mensual de gastos. Segun datos
de Transbank, sélo una minima parte de las solicitudes de portabilidad de las mds
de 122 mil que se cursaron en los primeros meses de ejercicio de la Ley, lograron ser
efectivas, por ende favorecieron a muy pocos usuarios.

Una segunda hipétesis es, “Que existe un desconocimiento de los usuarios respecto
de esta Ley y su detalle, lo que derivaria en la necesidad de educar a los
consumidores sobre la aplicaciéon de ley de portabilidad financiera y demostrar sus
beneficios.”

Se levantd por Ultimo una tercera hipoétesis para testear la opinidén y proyecciones
de expertos: “La aplicacién de la Ley se haria efectiva y Ufil a las personas de
mayores ingresos, o bien con una mayor deuda asociada a sus créditos, y que por
ende no favoreceria a personas de menores ingresos © con una baja deuda
asociada a sus créditos”.

Para el testeo de estas 3 hipdtesis y la identificacion de las variables que confluyen
sobre la efectividad de la Ley, se define la aplicacién de una encuesta que mediria
el nivel de conocimiento de la Ley 21.236 de Portabilidad Financiera, la
identificacién de solicitudes de portabilidad, los principales Servicios financieros que
los consumidores esperan portar, la jerarquizacion de los principales reclamos de
clientes, la caracterizaciéon de los solicitantes por edad, por nivel de ensenanza, nivel
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de ingreso, por los niveles de deuda, su regidon geogrdfica, género y eventual
discapacidad, identificar también a quienes o a que instituciones reclaman los
clientes en el caso de requerirlo, si exigen estos compensaciones vy si las respuestas
primarias dadas por las instituciones financieras les son satisfactorias a los usuarios.

La importancia del presente estudio, radica en que es la primera vez que los propios
consumidores chilenos expresan su experiencia y relaciéon conla Ley de Portabilidad
Financiera, por lo que esperamos develar interesante informacidn de los
consumidores, que permitird ratificar o no, nuestras hipdtesis, como también las
expectativas de las autoridades en la materia, aportar con informacion de andlisis
para cambios necesarios en la Ley , como en los procesos de |las propias instituciones
financieras.
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Objetivo de la Ley de Portabilidad: Facilitar el cambio de los productos
financieros vigentes de una entidad financiera a otra, disminuyendo los
costos y tiempos de los frdmites y, aumentando la competencia en el
mercado. Ademds, contar con mayor informacién para que el cliente
compare y pueda contratar productos con mejores condiciones
comerciales. (La Ley de Portabilidad Financiera comenzd a regir el 08
de septiembre de 2020).

Instituciones que participan de la portabilidad: Bancos, Companias de
seguros, Agentes administradores de mutuos hipotecarios endosables,
Cooperativas de ahorro y crédito, Cajas de compensacion, Instituciones que
cologuen fondos de manera masiva (por ejemplo, empresas que otorgan créditos
automotrices), emisores de tarjetas no bancarias.

Requisito minimo para la portabilidad: Todas las personas naturales, con

productos o servicios financieros vigentes como créditos de consumo,

hipotecarios, tarietas de crédito, cuentas corrientes o vistas, pueden solicitar la

portabilidad de sus productos.

En el caso de las personas juridicas que quieran portar sus productos financieros,
la ley senala que debe fratarse de micro o pequenas empresas (MIPYMES o
EMT). Esto quiere decir, que realizan ventas anuales inferiores a 25.000 UF.

Productos que se pueden portar: Cuentas Vistas, Cuentas Corrientes, Lineas
de Crédito asociadas a una cuenta (corriente o vista), Créditos Hipotecarios,
Créditos de Consumo, Créditos Automotrices, Tarjetas de Crédito.

Cémo funciona la Portabilidad Financiera (procedimiento de

portabilidad)
La portabilidad es un proceso que tiene varias etapas, dentro de los cuales se
distinguen:

- Solicitud de Portabilidad

- La Solicitud de Portabilidad Financiera es un documento (fisico o digital) que
manifiesta la intencidon de iniciar el proceso de portabilidad, identificando al

Pdgino4



Vo> SERNAC
@EU e wCU@' FONDD CONCURSABLE

ke

Proveedor Inicial y los productos o servicios que desea portar. Esta solicitud de
Portabilidad se debe presentar al Nuevo Proveedor.

- Emisién del Certificado de Liguidacion - Portabilidad

- Es un documento gratuito (fisico o digital) otorgado por un proveedor de
productos o servicios financieros

- Oferta de Portabilidad

- El Nuevo Proveedor de productos y servicios financieros al recibir una solicitud
de portabilidad, realizard una evaluacion y de acuerdo a ella le hard llegar al
solicitante una oferta con las condiciones respecto de los productos y servicios
a portar.

- Aceptacion de la Oferta Portabilidad

- Corresponde al acto que representa la voluntad de aceptar la oferta por parte
del cliente. Este acto se debe hacer por escrito, ya sea de manera fisica o
digital, dentro del periodo de vigencia de la oferta, a través del canal de
contacto especificado por el proveedor en la oferta y dentro del plazo de
vigencia de esta.

- Contratacién de Productos y Servicios financieros - Portabilidad

- Una vez aceptada la oferta del nuevo proveedor, se procede a la contfratacién
de los productos y servicios financieros que estdn incluidos y aceptados en la
oferta. Este paso es la operacionalizacion de la oferta.

- Mandato término de Productos y Servicios financieros - Portabilidad

- Luego que los productos portados se han contratado con el Nuevo Proveedor,
viene el proceso de poner término a los productos y servicios financieros con el
Proveedor Inicial.

- Término del Proceso de Portabilidad

- El Nuevo Proveedor de productos y servicios financieros deberd hacer llegar all
cliente, una vez readlizado los pagos e instruido el cierre de productos al
Proveedor Inicial, un certificado.

Certificado de liquidacion: Documento para término anticipado regulado en
el articulo 17 D de la ley N° 19.496, que Establece normas sobre proteccion de los
derechos de los consumidores.

Cliente: persona natural o juridica que mantiene vigente uno o mds productos o
servicios financieros, y que tenga la calidad de consumidor conforme a la ley N°
19.496, o de micro o pequena empresa, conforme a la ley N° 20.416, que Fija
normas especiales para las empresas de menor tamano.

Costo total de prepago: monto total a pagar para extinguir totalmente la
respectiva obligacién en forma anticipada, incluida la correspondiente comision
de prepago en su caso.

Pc’ngincs
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Crédito: operacién de crédito de dinero definida en el articulo 1 de la ley N°
18.010, que Establece normas para las operaciones de crédito y otras
obligaciones de dinero que indica.

Mandato de término: mandato otorgado por el cliente al nuevo proveedor
con el objeto de que este Ultimo, en su nombre y representaciéon, pague, cuando
corresponda, y requiera el término de determinados productos o servicios
financieros que el cliente mantiene vigentes con un proveedor inicial.

Nuevo proveedor: proveedor respecto del cual un cliente ha aceptado una
oferta de portabilidad financiera.

Oferta de portabilidad v oferta: oferta escrita y de cardcter vinculante,
regulada en el articulo 7 de esta ley, mediante la cual un proveedor propone a
un cliente la celebracién de determinados contratos de productos o servicios
financieros y especifica el o los productos y servicios financieros que el cliente
mantiene con un proveedor inicial y que serdn objeto de un mandato de término

Proceso de portabilidad financiera o proceso de portabilidad: proceso
regulado en esta ley que tiene por objeto principal la contratacién de productos
o servicios financieros con un nuevo proveedor, y el término de uno o Mmds
productos o servicios financieros contratados con el proveedor inicial.

Proveedor: todo banco, compania de seguros, agente administrador de mutuos
hipotecarios, caja de compensacidén de asignacion familiar, cooperativa de
ahorro y crédito o institucidén que coloque fondos por medio de operaciones de
crédito de dinero de manera masiva senalada en el articulo 31 delaley N° 18.010,
siempre y cuando dicha institucidn tenga un giro relacionado con el
otorgamiento de créditos, o toda otra entidad fiscalizada por la Comisidon para el
Mercado Financiero en virtud del decreto con fuerza de ley N° 3, de 1997, del
Ministerio de Hacienda, que fija el texto refundido, sistematizado y concordado
de la Ley General de Bancos.

Proveedor inicial: proveedor con el cual un cliente mantiene vigente uno o mds
confratos de productos o servicios financieros.

Reglamento de portabilidad o reglamento: reglamento a que se refieren las
disposiciones de esta ley.

Pc’:ginoé
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Solicitud de portabilidad o solicitud: solicitud regulada en los articulos 5y 6
de estaley, presentada por un cliente a un proveedor, con el objeto de iniciar
un proceso de portabilidad.

Subrogacion especial de crédito o subrogacién especial: subrogacién
por la cual un crédito inicial es subrogado por un nuevo crédito, pasando este
Ultimo a sustituir juridicamente al primero, de conformidad con las caracteristicas
y condiciones sefaladas en el Titulo Il de esta ley.

Portabilidad sin subrogacioén: proceso que tfiene por objeto contratar
productos o servicios financieros con un nuevo proveedor y obtener el término de
uno o mds productos o servicios financieros que el cliente mantenga vigentes con
el proveedor inicial, extinguiendo en consecuencia todas las garantias que
caucionan dichos productos o servicios.

Portabilidad con subrogacion: proceso por el cual el cliente contrata un
nuevo crédito con un nuevo proveedor con la finalidad de pagar un crédito que
el cliente mantiene con un proveedor inicial, produciéndose con ello una
subrogacién especial de crédito.

A confinuacion se muestra la cartilla metodoldgica que justifica el tamano de
la muestra, que es de n= 500, la estratificacion propuesta y un andlisis
comparativo entre encuestas dirigidas a individuos (que es el caso de este
estudio) y ofras encuestas, como por ejemplo la encuesta de hogares que
realiza el INE. Dada la naturaleza del estudio, también se explicitan los
supuestos de entrada relacionados a los informantes buscados, los que
satisfacen los compromisos del estudio en cuanto a considerar discriminacion
positiva en fres dmbitos: genero, discapacidad e informantes pertenecientes
ala Vil region (ACU NT esta radicada alli). En suma, los alcances relevantes se

detallan en tabla siguiente:
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Caracterizacio financiera, e-commerce entre otras. INE
ndela (encuesta de
metodologia . empleo)
Aplicada en proyectos SERNAC.
Objeto de | Consumidores finales Hogares
estudio
Variable  de | Poblaciénregional >18 anos, segun CENSO | Viviendas  (dentro
estratificacion | 2017 (Fuente: INE, ver | de una vivienda

https://www.ine.cl/estadisticas/sociales/c
ensos-de-poblacion-y-vivienda)

puede existirmds de
un hogar)

Seleccion de
muestra

Semi aleatoria, en base a bases de datos
de ODECU y ACU Nuestro tiempo (universo
de ambas bases).

Incluye seleccion forzosa de informantes
en VIl regién (10% de la muestra, con un

pIsO de 50 encuestas)
Incluye seleccion forzosa
5% de personas discapacitadas

30% personas genero femenino.

Una vez aprobado el cuestionario
preliminar, se somete a prueba con 20
informantes de las bases de datos de

Aleatoria en base a
Marco Muestral
Maestro (MMM) de
viviendas INE.

Ejercicio secuencial:

a. Seleccion de
la muestra
dentro del
MMM.

b. Seleccidon de

b e 1 do | informantes
ambas  organizaciones. Luego de los dentro de Ia
ajustes se aplica masivamente al total de muestra
la bases de datos.
Mecanismos Si en el primer envio de encuesta no se | Informantes

de reemplazo

llega ala muestra preestablecida, se envia
encuestas a otros informantes
pertenecientes a bases de datos
estratificada por nUmeros telefénicos

remanentes de la
muestra
seleccionada  por
INE
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Un total de 500 personas, usuarios de Portabilidad Financiera, fueron las que

respondieron de la encuesta electronica enviada por Acu Nuestro Tiempo y ODECU.

P1. Género

Femenino 179
Masculino 321
500

Género (n=500)

179; 36%

#u Femenino

321; 64%

w Masculino

Los informantes fueron en una proporcién de Hombres y Mujeres (63,7% vy 35,7%) y

un 0,6% personas de otros géneros.

P2. Tramo de edad

18-29 23
30-44 132
45-64 262
65y mas 83

500

Estudio de Opinidn en los consumidores Chilenos:
“Portabilidad Financiera”
o0 0
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Tramo de edad (n=500)

132; 26%

m» 18-29
m30-44
»45-64

262; 52%
65y mas

i d

La edad de las personas que contestaron la encuesta estd principalmente en el
rango de 45 a 64 anos. Sin perjuicio que existe una importante representacion de
los rangos de menor (30 a 44 anos) y de mayor edad (sobre 65 anos).

P3. Lugar donde vive

Rural 40
Urbano 460
500
[ —

Lugar donde vive (n=500)

®Rural

wUrbano

460; 92%

Estudio de Opinidn en los consumidores Chilenos:
“Portabilidad Financiera”
o0 0
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La mayoria de los informantes (92 % ) son del sector Urbano versus usuarios del sector

Rural (8%).

P4. Region

Metropolitana 277
del Maule 69
de Tarapacd 10
de Antofagasta 10
de Atacama 1
de Coquimbo 7
de Valparaiso 33
del Libertador General Bernardo
O'Higgins 17
del Biobio 24
de La Araucania 12
de Los Lagos 4
Aysén del General Carlos Ibdnez del
Campo 3
de Magallanes y Antértica Chilena 2
de Los Rios 11
de Arica y Parinacota 12
de Nuble 8
500
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Region (n=500)

ESeriesl

El 55,4% (277 de los informantes) corresponden a la region metfropolitana, seguido
por un13,8% (69) de la Regidon del Maule, el 6,6%(33) de la Regidn de Valparaiso y el
4,8%(24) de la Regidn del Bio Bio. Por ser Acu Nuestro Tiempo una asociacion de la
Regidn del Maule, se aprovechd la Metodologia Seleccidn Forzosa de los
Informantes (discriminacion positiva) para un mejor andlisis de los resultados.

P5. Nivel Educacional

Ensenanza

Media 39

Ensenanza

Técnica 77

Universitaria 260

Postgrado 124
500
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| Nivel Educacional (n=500)

4 ]ﬁ ™ 39; 8%
124; 25% By 77. 155

wm Ensefanza Media

4
——

mEnsefanza Técnica

» Universitaria

. a7
260; 52% » Postgrado

4

P6.;Ud. es una persona con discapacidad (Vision, Audicion,
Movilidad, Cognitiva, entre otras; Fuente: OMS)?

NO 472
Sl 28
500

i Ud. es una persona con discapacidad (Vision, Audicion, Movilidad,
Cognitiva, entre otras; Fuente: OMS) (n=500)

mNO

nsl
472;94% / |

r—
|
|
|
=
Poglno] 4
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El 6% dé I'os Ehcuééfodos posee algun grado de discapacidad y un 94% no posee
discapacidad en este minuto.

P7. ;Podria sefalar el promedio mensual de su renta?

Menor a $440.000 45

Entre $440.000 y $640.000 48

Entre $640.000 y $920.000 59

Entre $920.000 y

$1.133.000 56

Entre $1.133.000 y

$1.565.000 80

Mayor a $1.565.000 212
500

Podria sefialar el promedio mensual de su renta (n=500)

1250
1200
150
1100
45 48
50
0 L) A v

MENOR A ENTRE ENTRE ENTRE ENTRE MAYOR A
$440.000  $440.000Y  $640.000Y  $920.000Y $1.133.000Y $1.565.000
$640.000 $920.000 §1.133.000 51.565.000

ESeriesl

El 42,4% (212 informantes ) del total poseen ingresos mayor a $1.565.000; el 27,2%
(56+80) de los informantes poseen ingresos entre $9220.000 y $1.565.000 y el 30,4%
(45+48+59) de los informantes reportan ingresos menores a $920.000 .

Estudio de Opinidn en los consumidores Chilenos:
“Portabilidad Financiera”
o0 0
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P8.;Podria cuantificar el monto de su deuda total?

Menor a $500.000 115

Entre $500.000 y

$1.000.000 53

Entre $1.000.000 y

$2.500.000 53

Entre $2.500.000 y

$5.000.000 40

Mayor a $5.000.000 239
500

Podria cuantificar el monto de su deuda total (n=500)
300
SEh 239
200
150

100

115
53 53
i I HE H =
, £
Menaora Entre S500.000 yEntre S1.000.000Entre $2.500.000 Mayor a
$500.000 $1.000.000 y $2.500.000 y $5.000.000 $5.000.000

HSeriesl

Se puede observar que el 47,8% (239) de los informantes poseen una deuda superior
a los $5.000.000 , el 18,6% (53+40) de los informantes posee una deuda enfre
$1.000.000 y $5.000.000 y un 33,6% (115+53) posee deuda menor a $1.000.000 .

Estudio de Opinidn en los consumidores Chilenos:
“Portabilidad Financiera”
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P9 . Senale cual es el tipo de proveedor financiero con el cual
usted opera.

Cooperativa de ahorro y credito 1
Banco 462
Cajas de compensacion y asignacion familiar 16
Agente administrador de mutuos hipotecarios 4
Ofra institucion que otorgue créditos (ejemplo: empresa
automotriz) 15
Compania de seguro 2
500

Senale cual es el tipo de proveedor financiero con el cual
usted opera (n=500)
462

@B o B B

Cooperativa de Banco Cajas de Agente Otra Compaiia de
ahormoy compensaciomdministradomstitucion que seguro
crédito yasignacion de mutuacs otorgue

familiar hipotecarios créditos
{ejemplo:
empresas

automotriz)

Se observa que la gran mayoria de los usuarios encuestados , el 92,4% (462) operan
con Bancosy el 7,6% operan con Cooperativas o cajas de compensacion o agentes
o empresas automotrices y companias de seguro. Siendo las mds importantes de
estas Ultimas las cajas de compensacion y las empresas automotrices.

Estudio de Opinidn en los consumidores Chilenos:
“Portabilidad Financiera”

Pagina ] 7



@DECU AUl S

Voo Malwan el ds Caaimiaban
- i e v L D T

P10. ;Qué productos y servicios financieros mantiene con la
institucion?

Operaciones de credito en dinero a las cuentas corrientes

bancarias. 253
Operaciones de crédito en dinero a las cuentas vistas. 63
Las tarjetas de pago y sus respectivas lineas de crédito

asociadas. 270
Crédito de consumo. 182
Crédito hipotecario. 206
Crédito automofriz. 21
Otro tipo de crédito. 37

Qué productos y servicios financieros mantiene con la
institucion (n=500)

270
253

Operaciones Operacioneslas tarjetas de Credito de Credito Credito Otro tipo de
de crédito ende crédito en pagoysus consumo. hipotecarlo. automotriz, crédito.
dinero 2 las dinero a las respectivas

cuentas cuentas vistas. lineas de

corrientes crédito

bancarias. asociadas.

Dentro de los encuestados, los servicios financieros mds utilizados son las tarjetas de
crédito (270 informantes la tienen) , seguidas muy de cerca las Lineas de crédito (253)
. luego los créditos hipotecarios (206) y los créditos de consumo(182).
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P11. ¢Si pudiera usted autoevaluarse en cuanto al conocimiento
que tiene del lenguagje financiero usado por los proveedores de
estos productos o servicios, ;qué nota se pondria?

24

29
50
114
151
88
44
Total general 500

N[O [ AW (N[~
(GBI RIS, RIC, BIS, NI, BIC;]

Si pudiera usted autoevaluarse en cuanto al
conocimiento que tiene del lenguaje financiero usado
por los proveedores de estos productos o servicios, équé

nota se pondria (n=500)

200 6
5 5 5 5—dals 5 5 5

150
114 4
100 &8 3
50 a4 2
50 24 29 . 1
, W N - p

1 2 3 4 5 3 7

B Series2 ew——Series3

En general los usuarios se evalian con nota promedio de 5 0 4 (en una escala de |
a 7) en relacidén a su conocimiento financiero, solo 26,4% (132) informantes se
autoevaltan con una buena nota y un 20,6% (24+29+50) se autocalifican con una
preocupante nota de 3 o inferior.
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P12. ;Conoce la ley 21.236 de portabilidad financiera?

NO 312
Sl 188
500

e |

Conoce la ley 21.236 de portabilidad financiera (n=500)

188; 38%

B NO
mS|

312;62%

Solo un 38% de los encuestados indica conocer la Ley de portabilidad Financiera y
un gran 62% lamentablemente no conoce la Ley y sus beneficios. Lo que permite
vislumbrar una ardua tarea en difusién.
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P13. Mas alla del conocimiento que usted tenga de esta ley
cestaria dispuesto a portarse?

NO 136
Sl 364
500

Mas alla del conocimiento que usted tenga de esta ley
¢estaria dispuesto a portarse (n=500)

136; 27%

uNO
364; 73% ! nS|

Un 73% de los encuestados quiere portarse, la mayoria.

P14. ;Por qué motivo se portaria o se ha portado?

Al portarme obtengo una mejor tasa de interés. 284
Reordenar mis deudas. 136
Con la portabilidad obtengo costos de mantencidn menores o

mantencion gratis. 182
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Estaria dispuesto a portarse (n=500)

AL PORTARME OBTENGO UNA REORDENAR MIS DEUDAS.  CON LA PORTABILIDAD
MEIOR TASA DE INTERES. OBTENGO COSTOS DE
MANTENCION MENORES O

MANTENCION GRATIS.

El principal motivo para portarse tiene relacién con una tasa de interés mds
conveniente con 47% de las respuestas, por los menores costos de mantencion un
30,2% de las respuestas y un 22,5% parar reordenar las deudas.

P15. Suponga que la tasa de interés que le ofrece otra institucion
financiera es similar a la que usted tiene en su crédito actual, jse
cambiaria por otfras razones?

NO 194
S 143
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Suponga que la tasa de interés que le ofrece otra
institucion financiera es similar a la que usted tiene en
su crédito actual, {se cambiaria por otras razones?

143; 42%

194; 58% mNO
us|

P16. ;Cudl o cudles de estas razones podrian explicar su
decision?

Altos costos de transaccién para pedir algun producto 76
No me brinda seguridad. 20
He sido victima de fraude y quede insatisfecho con la respuesta dada

por la institucién financiera. 19
Baja capacidad tecnoldgica del banco 46
Deficiente experiencia con la institucién 109
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Cudl o cudles de estas razones podrian explicar su
decision

109
R
B e

Altos costos de No me brinda He sido victima deBaja capacidad  Deficiente

transaccion para  seguridad. fraude yquede tecnolégica delexperiencia con la
pediralgin insatisfechoconla banco institucién
producto respuesta dada

porla institucion
financiera.

Si la tasa de interés no es el incentivo para cambiarse, la principal causa para
portarse con un 40,3% de las respuestas, es la deficiente experiencia con la institucion
financiera que lo atiende. El 28,1% es explicado por los altos costos de transaccion
en los productos, el 17% es por la baja capacidad tecnoldgica del banco y un 7%
porque la instiftucion no le brinda seguridad, y finalmente un 7% porque ha sido
victima de fraude vy la institucion no le otorgd una respuesta satisfactoria.

P17. ;Por qué motivo no se portaria?

Tengo una baja tasa de interés en mi producto y/o costos de
mantencién de mis productos son aceptables. 52
Tengo bajo conocimiento en educacidn financiera para poder
comparar entre distintas alternativas. 38
La institucién financiera me da confianza 34
Buena experiencia con la institucion 48
No deseo asumir los costos de hacer frdmites y gestiones para
cambiarme 33
Tengo la percepcién de que el sistema financiero no es competitivo 23
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Por qué motivo no se portaria

m
.' l

Tengo una baja Tengo bajo La institucion Buena expenencidNo deseoasumir  Tengola
tasa de interés erconocimiento en financiera me da con |a institucionos costos de hacpercepcion de que
ml| productoe y/o educaclén confianza tramites y el sistema
costos de financiera para gestiones para financiero no es
mantencién de migpoder comparar cambiarme competitivo
productos son  entre distintas
aceptables. alternativas.

Lo encuestados indican que principalmente no se portarian si cuentan con un baja
tasa de interés o tienen una buena experiencia con la institucion. Después de esto
tampoco se portan si tiene bajo conocimiento de educacién financiera para poder
comparar entre tasas. O bien

P18. Si conoce la ley. ;Ha intentado portarse en algdn momento?

S 84 17%
NO 416 83%
Total general 500 100%
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Si conoce la ley. ¢Ha intentado portarse en algin momento?
(n=500)

84;17%

mS|

B NO
416; 83%

La mayoria de los que conocen la Ley , esto es el 83% , ha intentado portarse.

P19.;Qué solicitud present6?

Cambio de proveedor financiero 52
Cambio de un producto o servicio financiero en la misma institucion

financiera 9
Total general 61

¢Qué solicitud present6?

m Cambio de proveedor financiero

m Cambio de un producto o servicio financig
en fa misma institucion financiera
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Los que hon intentado portarse, un 83% ,ha optado por cambiar de institucién
financiera y solo el 15% ha intentado cambiar de servicio o producto financiero
dentro de la misma institucion.

P20. ; Qué productos solicité portar?

Créditos hipotecarios. 75% 63
Créditos de consumo de cualquier

naturaleza. 31% 26
Cuenta corriente y sus productos

asociados. 31% 26
Tarjetas de crédito bancaria. 20% 17
Tarjetas de crédito del Retail. 5% 4
Crédito automotriz. 4% 3

¢Qué productos solicito portar?

CREDITOS CREDITOS DE  CUENTA CORRIENTE Y TARJETAS DE CREDITO
HIPOTECARIOS. CONSUMO DE SUS PRODUCTOS BANCARIA,
CUALQUIER ASOCIADOS.
NATURALEZA,

El principal producto que le interesa portar a los usuarios es el Crédito Hipotecario.
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P21 . ;Cudl fue la reaccion de la institucion financiera al
momento de solicitar la portacion?

Puso barreras a la salida (deficiente atencion,
tramitacion mds larga de lo que dictalaley, entre
otros). 42% 35
Cumplié la ley facilitando el proceso de
portaciéon  (ejemplo: Flujo de informacion
expedito). 23% 19
Intentd retenerlo con una mejor oferta. 23% 19
Le informd de los derechos y obligaciones que
tienen el cliente y el proveedor en un proceso de
portabilidad. 18% 15

¢Cudl fue la reaccion de la institucion financiera al momento de solicitar la
portacion?

PUSQO BARRERAS A LA CUMPLIO LA LEY INTENTO RETENERLO  LE INFORMO DE LOS
SALIDA [DEFICIENTE FACILITANDO EL PROCESO  CON UNA MEJOR DERECHOS Y
ATENCION, TRAMITACION DE PORTACION OFERTA, OBLIGACIONES QUE
MAS LARGA DE LO QUE  (EJEMPLO: FLUJO DE TIENEN EL CLIENTE ¥ EL
DICTA LA LEY, ENTRE INFORMACION PROVEEDOR EN UN
OTROS). EXPEDITO). PROCESO DE
PORTABILIDAD.

La reaccién mds frecuente de la institucion financiera (proveedor inicial) cuando el
encuestado le manifiesta su intencién de portarse, es poner barreras a la salida (42%),
mediante una deficiente atencion, tiene una framitacion mds larga de lo que dicta
la Ley y un 23% intenta retenerlo con una mejor oferta.

P22. Si finalmente termind portdndose, La institucién financiera
cumplid los siguientes pasos:
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Comunico periddicamente y dentro del plazo
maximo de fres dias habiles la informacion referente
al servicio prestado 8
El proveedor le entregd un certificado de liquidacion
para término anticipado dentro del plazo de cinco
dias hdbiles contados desde que éste lo solicite. 14

El proveedor no le cobrd por los trdmites 10

Si finalmente termino portandose, La institucién
financiera cumplio los siguientes pasos:

n .
Comunlcd periddicamente y El proveedor le entregd unkl proveedor no le cobrd por
dentro del plazo maximo desrtificado de liquidacion para los tramites
tres dias habiles |a  término anticipado dentro del
informacion referente al plazo de cinco dias habiles

serviclo prestado contados desde que éste lo
solicite.
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23. Si finalmente no se cambié de proveedor ni cambio su
producto financiero. ;Cudl o cudles fueron las razones?

No obtuve alguna oferta para portarme. 31% 26
Me dijeron que no soy sujeto de crédito. 29% 24
Los costos de framitacion y gestion del
cambio fueron altos, lo que me desincentivd
a seqguir el trdmite 24% 20
Me di cuenta que el sistema no es
competitivo ya que las tasas o precios son

similares. 14% 12
No acepté la propuesta del proveedor. 13% 11
Me retuvieron con una mejor oferta. 12% 10
Hice la solicitud, pero luego no segui con el

frdmite. 8% 7
Recibi alguna propuesta pero no entendi la

informacidén entregada. 1% 1
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Si finalmente no se cambié de proveedor ni cambio su producto financiero.
¢Cudl o cudles fueron las razones?

Las principales razones de un usuario para no portarse es porque :
-No obtuvo una oferta de portacion.

- Laiinstitucion considerd que el cliente no era sujeto de crédito, a pesar de que fuera
en el mismo banco (ej. migrar a una menor tasa de interés en el hipotecario).

- Porque los costos de tramitacion del cambio siguen siendo altos.
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V. RELACION ENTRE VARIABLES SOCIALES DEMOGRAFICAS Y

ECONOMICAS VERSUS DECISIONES DE PORTABILIDAD
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1.- Genero vs Portabilidad (p1 vs p18)

S 26 58 84
NO 153 263 416
Total general 179 321 500
[ [ Femenino [ Masculino | Total |
S 15% 18% 17%
NO 85% 82% 83%
Total general 100% 100% 100%

Si intento portarse por Genero

1

] FEMENINO MASCULINO TOTAL l

Del total de Mujeres encuestadas, el 15% se portd.

Del total de Hombres encuestados, el 18% se porto.

De todas las personas encuestadas el 17% se porto.
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2.- Tramode Edad vs Portabilidad (p2 vs p18)

SERNAC

FONDD CONCURSABLE
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S| 28 52 4
NO 127 210 79
Total general 155 262 83

Sl 18% 20% 5%
NO 82% 80% 95% !
Total general 100% 100% 100% 1

Si intento portarse vs Tramo de Edad

18-44

45-64

La mayor cantidad de personas que se intentan portar estdn en el framo de edad
de los 45 a 64 anos. Siendo un 20% del total del tramo. En el framo de los 18 a 44
anos se intenta portar un 18% de las personas. Sobre 65 anos es minima la cantidad

de personas que intenta portarse, siendo un 5% del total del framo.
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3.- Regién vs Portabilidad (p4 vs p18)

S 49 13 22 84
NO 228 56 132 416
Total general 277 69 154 500
[ JrM  Maule [OtrasRegiones | Total |
S 18% 19% 14% 17%
NO 82% 81% 86% 83%
Total general 100% 100% 100% 100%

—_—

| Si intento portarse por Regiones |

RM MAULE OTRAS REGIONES TOTAL

El 18% de las personas de la regién Metropolitana intenta portarse, muy similar es la
situacion del Maule, sin embargo en otras regiones es mds baja la intencién de
portarse con un 14%. Probablemente existe un mayor espacio para motivar a la
portabilidad en otfras regiones.

Estudio de Opinidn en los consumidores Chilenos:
“Portabilidad Financiera”
o0 0

Pdgin036



@DECU AUD e

i e v L D T

4.- Discapacidad vs Portabilidad (pé vs p18)

Discapacitado 6 22 28
No Discapacitado 78 394 472
Total general 84 416 500
[ s N0 ol |
Discapacitado 7% 5% 6%
No Discapacitado 93% 95% 94%
Total general 100% 100% 100%

Discapacitado vs intento portarse

1

] SI NO TOTAL l

Del total de personas encuestadas, el 6% son discapacitados. El 7% de los que
infentaron portarse son discapacitados y el 5% de los que no intentaron portarse son

discapacitados.
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5.- vael E‘d'uédcional vs Portabilidad (p5 vs p18)

S| 20 34 30 84
NO 96 226 94 416
Total general 116 260 124 500
[ | Media/Técnica | Universitaria | Postgrado [ Total |
Sl 17% 13% 24% 17%
NO 83% 87% 76% 83%
Total general 100% 100% 100% 100%

Si intento portarse vs Nivel Educacional

MEDIA[TECNICA UNIVERSITARIA POSTGRADO TOTAL

El 24% de los encuestados con Postgrado, intentaron portarse. De los universitarios
el 13% intento portarse y de las personas con ensenanza media y técnica el 17%
intento portarse. Los universitarios son los que poseen una menor intencién a portarse.
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6.- Renta vs Portabilidad (p7 vs p18)
Sl 9 16 11 48
NO 84 99 69 164
Total general 93 115 80 212
Sl 10% 14% 14% 23%
NO 90% 86% 86% 77%
Total general 100% 100% 100% 100%

Si intento portarse vs Ingreso

gl

Lo

Menor a $640.000

Entre $640.000 y
$1.133.000

Entre $1.133.000 y

Mayor a $1.565.000 Total
$1.565.000

Claramente las personas con mayor ingresos, son las que intentan portarse, asi se

puede observar en el tframo de ingresos mayor a $1.565.000 y cada vez que baja e
ingreso es menor la intencidon de portarse.
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7.- Deuda vs Portabilidad (p8 vs p18)

Sl

7 7 6 64
NO 161 46 34 175
Total general 168 53 40 239

N

4%

13%

15%

27%

NO

96%

87%

85%

73%

Total general

100%

100%

100%

Si intento portarse vs Deuda

MENOR A $1.000.000 ENTRE $1.000.000Y
$2.500.000

ENTRE $2.500.000Y MAYOR A $5.000.000
$5.000.000

TOTAL

AqQui se nota claramente que mientras mds deuda posee la persona, mayor es st
infencion a portarse (27%) y mientras menos deuda tiene menor es su intencion ¢
portarse (4%). Las personas que poseen altos ingresos sobrepasan por mucho e
promedio de portacion de 17%.
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8.- Conoce la ley vs Portabilidad (p12 vs p18)

S 30 54 84
NO 282 134 416
Total general 312 188 500
[ T N [ st [ Total |
S| 10% 29% 17%
NO 90% 71% 83%
Total general 100% 100% 100%

Sl intento portarse vs Conocimiento de la Ley de portabilidad

NO S| TOTAL

El 29% de las personas que conocian la Ley intenté portarse. Y solo el 10% de las
personas que no conocenla Ley, intentd portarse. Esto indica, que existe un margen
importante para difundir la Ley e instruir a los usuarios, y de esa forma ellas puedan
aumentar su intencién de portarse.
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9.- Autoevaluacién de educacion y conocimiento de lenguaje
financiero vs si conoce la ley de portabilidad ha intentado
portarse (p11 vs p18)

S 28 33 23 84
NO 189 118 109 416
Total general | 217| 151| 132 500

Sl 13%| 22%| 17% 17%
NO 87%| 78%| 83% 83%
Total general | 100%| 100%| 100% 100%

B |

o —

Autoevaluacion del lenguaje Financiero vs si conoce la
ley de portabilidad

| 1-4 5 6-7 TOTAL GENERAL

Las personas que indican que poseen un bajo conocimiento financiero (notas 1 a 4)
poseen una bajaintencién a portarse (13%). Porlo cual la capacitacion en lenguaje
financiero, podria aumentar la intencién a portarse de estas personas.
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Existe un bajo conocimiento de la Ley.

De la muestra evaluada en el estudio, un 16,8% intento portarse desde la
promulgacion de la Ley.

La Ley beneficia a clientes con altos ingresos y alto tamano de deuda (los que
estdn correlacionados).

Dominan aquellas(os) que presentan solicitud por cambio de proveedor
financiero.

Dominan aquellas (os) que solicitan portacion de créditos hipotecarios, lo que es
consistente con el tamano de deuda. Consistente con las proyecciones de los
expertos.

Existe una baja valoracion a la atencidon que reciben los clientes al momento de
solicitar la portacion.

. Aproximadamente 1/3 de los informantes no pudieron portarse por no recibir una
oferta de portaciéon o por no ser sujeto de crédito, incluso estando dentro de la
misma institucion financiera y servicio
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