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VALOR PUBLICO, ROL DEL ESTADO Y DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL EN LA DIRECCION DE
CREDITO PRENDARIO “DICREP”

La modernizacidon del Estado es un proceso que obliga a las instituciones y servicios
publicos a realizar una gestion tendiente a satisfacer las demandas de sus clientes
cumpliendo con estandares cada vez mayores. El desarrollo de este proceso ha implicado
tener un Estado “presionado”, ya que el aparato publico estd compuesto principalmente
por instituciones “tradicionales/antiguas” que enfrentan obligaciones de modernizaciéon y
cuestionamiento sobre el real valor publico que otorgan a la comunidad.

Es por ello, que necesariamente el Estado y sus organizaciones deben realizar una
evaluacion permanente de su rol y el nivel de cumplimiento de su funcién social, por lo
gue se estudié un caso representativo de “Estado Tradicional Presionado”, como lo es la
Direccion General del Crédito Prendario (DICREP).

Para el desarrollo del estudio, se aplic6 una metodologia que consistié en recopilar
informacién cuantitativa y cualitativa, siendo el instrumento elegido para las entrevistas
un cuestionario de percepciones. Por otro lado, se investigd un caso de crédito
pignoraticio a nivel mundial, para realizar analisis comparativos y finalmente, poder
responder a las preguntas: ¢Es rol del Estado chileno intervenir en el area del crédito
pignoraticio?, ¢como lo hace?, éla Direccion General del Crédito Prendario otorga Valor
Publico a la ciudadania?, se aplicé una entrevista de corte semi estructurado.

Los hallazgos mas importantes del estudio arrojan que la DICREP estd cumpliendo
parcialmente su rol social, dado que la organizacién no ha logrado aun focalizar su servicio
al segmento de escasos recursos (quintiles Il y 1ll). Respecto al Valor Publico y Rol del
Estado, lo expuesto por los entrevistados no es suficiente para poder establecer que la
DICREP otorga valor, estableciéndose ademas que esta area de negocio si amerita
intervencién estatal. Una entidad prendaria de América, a diferencia de la chilena, no goza
de monopolio legal y se ha incentivado la competencia siendo lider en el mercado,
existiendo inyecciones de capital, ya que se confia en la innovacién y en la diversificacion.

Finalmente, a raiz de los resultados se exponen tres recomendaciones, siendo la
propuesta final la que promueve a la DICREP como Empresa Publica crediticia, que ejecute
la actividad de crédito pignoraticio liberada del monopolio legal, con libre acceso a
cualquier entidad bancaria y financiera que opere legalmente en el mercado, asi se tendra
un rol del Estado que genera equilibrio y competencia en esta area, paralelamente con un
rol fiscalizador generando mayor valor a la ciudadania.



ABSTRACT

El desarrollo del proceso de modernizacion ha implicado tener un Estado “presionado”, ya
que el aparato publico estd compuesto principalmente por instituciones
“tradicionales/antiguas” que enfrentan nuevas tareas y cuestionamiento sobre el real
valor publico que otorgan a la comunidad. Por lo anterior, se deben realizar evaluaciones
del rol estatal y los niveles de cumplimiento con la ciudadania, por ello se estudié un caso
representativo de “Estado Tradicional Presionado”, como lo es la Direccidn General del
Crédito Prendario (DICREP).

Los hallazgos mas importantes del estudio arrojan que la DICREP estd cumpliendo
parcialmente su rol social, dado que la organizacion no ha logrado aun focalizar su servicio
al segmento de escasos recursos (quintiles Il y Il1).

Respecto al Valor Publico y Rol del Estado, los resultados no son suficientes para
establecer que la DICREP otorga valor, sin embargo, ésta area si amerita intervencion
estatal.

Comparada la DICREP con Caja Metropolitana de Lima, Perd, no teniendo ésta el
monopolio legal del crédito pignoraticio como en Chile, se ha incentivado la competencia
siendo lider en el mercado, existiendo inyecciones de capital puesto que se confia en la
innovacion y diversificacion.

Finalmente, a raiz de los resultados, se propone a la DICREP como Empresa Publica
crediticia, que ejecute la actividad de crédito pignoraticio liberada del monopolio legal,
con libre acceso a cualquier entidad bancaria y financiera que opere legalmente en el
mercado, asi se tendrd un rol del Estado que genera equilibrio y competencia en esta area,
paralelamente con un rol fiscalizador generando mayor valor a la ciudadania.
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CAPITULO |
PRESENTACION DEL ESTUDIO DE CASO

1.1 INTRODUCCION

En el siglo XIX, el abuso en la fijacion de los intereses de los prestamistas privados,
sumando la arbitrariedad en la tasacién de las prendas, transformé al crédito prendario en
un negocio mas que lucrativo, provocando una situacién de usura y abuso, que aumenté
por la ineficiencia de los controles, en perjuicio de quienes recurrian a este tipo de

crédito’ (Santelices, 2000).

Dichas agencias fueron sometidas al control estatal mediante una diversa variedad
reglamentaria, destacandose entre ellas el Reglamento para Casa de Préstamos sobre
Prendas el ano 1877, la inclusidon de un tasador y delegado provincial por designacion
presidencial en el afio 1892, la institucion del control reglamentario municipal sobre las
agencias en el afio 1896 y el establecimiento de inspectores en las ciudades con mayor
numero de agencias. Sin embargo, por la independencia de cada control establecido no se
logro el efecto de eliminar la usura y el abuso, violando el espiritu en que se sustento esta

actividad y perdiendo el sentido social del servicio.

La raiz del problema radicaba en la ausencia de un servicio permanente de crédito para
sectores de bajos ingresos que permitiera enfrentar sus necesidades cada vez mas
crecientes, siendo esta realidad la que permitié la continuidad y aumento de este negocio

de manera privada en forma abusiva.

La preocupacion publica de la época por este problema y sus repercusiones sociales,
llevaron a evaluar el desarrollo de la actividad prendaria en el marco estatal. Es asi como
en el ano 1912, el diputado Francisco Huneeus Gana presentd una mocion tendiente a la

creacién de una Caja de Crédito Popular cuyo objetivo fuese la facilitacion de créditos sin

! crédito Prendario, Historia, Politicas y Futuro. Oscar Santelices Altamirano. Febrero de 2000.



pretensiones de lucro. Con dicha iniciativa, el Estado contribuyé a financiar los gastos
iniciales de la Caja de Crédito Popular, cuyo fin era recibir depésitos de ahorro y hacer
préstamos menores. El proyecto fue promulgado el 14 de febrero de 1920% cuyo

desarrollo histdrico evoluciond en la Direccion General del Crédito Prendario.

La Direccién General del Crédito Prendario (DICREP) es un servicio publico
descentralizado, definida por del DFL 16 de 1986°, como una institucion con personalidad
juridica de derecho publico y patrimonio propio, de duracién indefinida, que se relaciona
con el Poder Ejecutivo a través del Ministerio del Trabajo y Previsidon Social, mediante la

Subsecretaria del Trabajo.

El objetivo principal de la institucion es otorgar crédito en los sectores de escasos
recursos, mediante el otorgamiento de préstamos en dinero con garantia prendaria,
gozando del monopolio en esta materia. Por otro lado, también realiza el remate de los

bienes muebles que las instituciones del Estado dan de baja.

Consecuencia de la Reforma Procesal Penal, DICREP es ademas o6rgano auxiliar de la
justicia en materia de realizar los remates de los bienes que se enajenan por la Ley 20.000,
que sustituye la Ley N2 19.366 que sanciona el trafico ilicito de estupefacientes vy

sustancias sicotropicas.

1.2 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

La modernizacion del Estado es un proceso prdctico y tedrico que obliga a las instituciones
y servicios publicos a realizar una gestién tendiente a satisfacer plenamente las demandas

de sus clientes, a que éstos se encuentren informados, y cumplir con estdndares cada vez

2 Decreto 6.465 del 20 de agosto de 1951 aprueba el Reglamento de préstamos de la Direcciéon General del Crédito
Prendario, deroga el Decreto 2.144 Bis del 20 de agosto de 1920 de Hacienda que aprobd el Reglamento de la Ley N¢
3.607 del 27 de febrero de 1920, que crea la Direccidon General del Crédito Prendario.

3 Fija texto refundido, sistematizado y coordinado de la Direcciéon General del Crédito Prendario.



mayores de calidad, eficiencia, eficacia, probidad y transparencia del uso de los recursos

fiscales en el cumplimiento de las politicas publicas.

Dentro de este proceso, es menester analizar si el Estado realiza una evaluacién continua
respecto a qué es materia de su competencia y sus alcances, midiendo para ello las
externalidades positivas y negativas consecuencia de su intervencién. De igual manera, es
deseable que las instituciones y servicios publicos pudiesen medir su aporte a la entrega

de valor publico a la sociedad.

En general, no es claro si se avanza o no en este sentido, necesitandose ademas, para
contribuir al proceso de modernizacidn estatal, conocer mds y en mayor profundidad la

gestion de las instituciones y sus resultados.

El desarrollo del proceso de modernizacién ha implicado tener un Estado “presionado”, ya
gue el aparato publico esta compuesto principal y mayoritariamente por instituciones
o e . ” . e . .

tradicionales/antiguas” que enfrentan obligaciones de modernizacidn y cuestionamiento

sobre el real valor publico que otorgan a la comunidad.

Es por ello, que necesariamente el Estado y las organizaciones deben realizar una
evaluaciéon permanente de su rol y el nivel de cumplimiento de su funcién social, por lo
gue se estudié integralmente un caso representativo de “Estado Tradicional Presionado”,

como lo es la Direccién General del Crédito Prendario (DICREP).

La institucién en comento es un cldsico ejemplo de institucidn publica tradicional, obligada
a desarrollar el paulatino proceso de modernizacion sumando el peso de un anterior

cuestionamiento” al modelo de negocio chileno en este ambito, materializado en algunos
estudios a analizar, por lo que es necesario estudiar el proceso reciente de la gestién de la

DICREP.



A mayor abundamiento, el crecimiento exponencial de las casas de compra de oro
particulares a nivel nacional y las actuales facilidades de acceso a créditos mediante la
banca tradicional y retail, generan las interrogantes si es labor y necesidad del Estado
continuar con este rol, si es una institucién que se ha modernizado, qué dificultades se
han presentado en el proceso, qué se puede aprender de esta experiencia, cobmo se
relacionan los distintos actores, cdmo se ha desarrollado o actualizado el modelo de

negocio, qué nivel de focalizacidon presenta al sector de escasos recursos, entre otras.

Conforme a lo expuesto, se realizé un analisis del rol de Estado en esta materia y de valor
publico institucional, acompaiiado de un diagndstico de gestién, que permitié identificar
los problemas mas relevantes, asi como determinar las potenciales soluciones y desde alli
sugerir acciones correctivas y preventivas que permitan realizar una mejora continua
organizacional. El presente Estudio de Caso se enfocé en el analisis del principal centro de

negocios que tiene la DICREP, el crédito con prenda civil, especificamente en alhajas.

1.3 METODOLOGIA

1.3.1 Objetivos.

1.3.1.1 Objetivo General:

Realizar un analisis de rol del Estado en el crédito pignoraticio y de Valor Publico
institucional, acompaiado de un diagndstico a la gestion de la Direccion General del
Crédito Prendario (DICREP), que permita identificar los problemas mas relevantes, asi
como determinar las potenciales soluciones, sugiriendo acciones correctivas y
preventivas que permitan mejorar su gestion, posicionamiento y el logro de sus metas.
El presente estudio estd enfocado sélo en el crédito prendario, dado que la organizacién

tiene diferentes areas de negocio.



1.3.1.2 Objetivos Especificos:

a) Analizar el rol del Estado en la materia de créditos pignoraticios, en conjunto con

un estudio de Valor Publico organizacional.

b) Identificar los potenciales problemas, clasificandolos de acuerdo a su relevancia y
grado de complejidad, permitiendo de esta manera la realizacion de un analisis
mas claro acerca de los “nudos criticos” que presenta la gestion interna de la

institucion.

c) Elaborar un andlisis sistémico que presente los resultados de manera integral y
permita comprender las interacciones entre los principales problemas detectados,

sus fortalezas y relaciones causa-efecto que presenten.

d) Proponer acciones que contribuyan al mejoramiento de la gestion institucional, a

través de la elaboracion de un plan de accion.

1.3.2 Etapas del Estudio.

En primer lugar, se desarrollé una metodologia de investigacion analitica y evaluativa,
basada en datos e informacién recogidos en la propia organizaciéon y en su entorno
relevante. De igual manera, se revisd textos en la materia de Rol del Estado y Valor

Publico.

La metodologia contemplé el desarrollo de tres etapas: La primera, consistié en recopilar

informacién cuantitativa y cualitativa. Esta etapa se dividié a su vez en tres sub etapas:

1. Se reviso reportes, informes, estudios, auditorias y documentacién relevante. Se

destaca una consultoria realizada por Invertec IGT Consulting Group el afio 2004.



2. Revisidn y lectura de textos en Rol del Estado y Valor Publico.

3. Levantamiento de la herramienta de evaluacion basada en entrevistas a actores

relevantes.

El instrumento elegido para las entrevistas fue un cuestionario de percepciones (Anexo 1)
que presenta consultas discriminando el tipo de stakeholders®, interno o externo a la

organizacién y el nivel de participacién, segun lo siguiente:

Cuadro 1°: Stakeholders seleccionados

AMBITOS O NIVELES STAKEHOLDERS

Jefe de Gabinete/Asesor Subsecretario del Trabajo
POLITICO Jefe de Gabinete/Director General DICREP
ESTRATEGICO Experto en Crédito Pignoraticio/ Ex Director DICREP.
Ex Jefe de Gabinete Subsecretaria del Trabajo

TECNICO Jefes (02) de Departamento DICREP.

BENEFICIARIOS Clientes (02) crédito prenda civil

Ill

Se entrevistd a 08 personas y el cuestionario de percepcién aplicado midié el “grado de
acuerdo” en una escala de 1 a 5 para cada afirmacion, donde 5 significa “Totalmente de
acuerdo” y 1 “Totalmente en desacuerdo”. El instrumento se subdividié en las siguientes

areas tematicas:

4 . . . . s o~ , . .

El término stakeholders es una palabra que no tiene traduccidn exacta al espaiiol. El término se refiere a todas aquellas
personas que tienen interés, afectan o se ven afectadas por un negocio, institucién, programa o proyecto determinado.
5 . 2 .

Cuadro 1: Elaboracién propia.
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Cuadro 2°%: Ambitos del cuestionario

AMBITOS

AMBIENTE
CONDUCCION Y LIDERAZGO (TOMA DE DESICIONES, LIDERAZGO Y COMUNICACION)
CONTROL DE GESTION
CULTURA VALORES Y MEMBRESIA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
FORMACION Y PERSONAS
MARKETING Y POSICIONAMIENTO PUBLICO
NORMAS Y POLITICAS
ORIENTACION AL CLIENTE
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y DE SOPORTE.
PROCESOS SUSTANTIVOS
VISION ESTRATEGICA

En segundo lugar, se analizd un caso de crédito pignoraticio de América, para realizar
analisis comparativos correspondientes y poder concluir respecto al quehacer estatal
chileno y las politicas publicas implementadas en la materia. Ello dado que en los sistemas

complejos, es necesario realizar una mirada general sobre la institucion en estudio.

En tercer lugar, para poder responder a las preguntas: ¢Es rol del Estado chileno intervenir
en el area del crédito pignoraticio?, écomo lo hace?, éla Direccidon General del Crédito
Prendario otorga valor publico a la ciudadania?, se desarrollé una metodologia de estudio
de caracter cualitativo (Anexo 3), aplicdndose una entrevista en profundidad de corte
semi estructurado a los actores indicados precedentemente. El instrumento se subdividié

en las siguientes dimensiones de analisis:

® Cuadro 2: Elaboracién propia.



Cuadro 3’: Dimensiones de anilisis cuestionario cualitativo

DIMENSIONES DE ANALISIS

CONTEXTO SOCIALY TERRITORIAL
CONTEXTO DE LA GESTION INSTITUCIONAL
CONTEXTO DE VALOR PUBLICO
CONTEXTO DE ROL DEL ESTADO
RELACION CON OTROS ACTORES
SOBRE LOS RESULTADOS

En resumen, se analizé en profundidad las fuentes secundarias e indicadores de gestién
relevantes incluyéndose en esta etapa el analisis de un caso de crédito pignoraticio a nivel
mundial, procediendo a realizar las entrevistas mediante las herramientas indicadas
precedentemente, para finalmente realizar una sintesis con dichas fuentes para realizar

las conclusiones y propuestas de mejora.

Figura 1%: Cronograma Actividades Metodologia:

Etapa N2 2 Etapa N2 3 EtapaN2 4
Anilisis comparativo Entrevistas cualitativas Cuantificacion

EtapaN? 1
Recopilacién informacion cuantitativay
cualitativa

Etapa N2 5

entidad prendaria de (entrevistas corte semi y Andlisis Recomendaciones

América estructurado)

Sub Etapa N2 1 Sub Etapa N2 3
Revision Entrevistas
Antecedentes exploratorias

Sub Etapa N2 2
Revision y lectura
textos

7 Cuadro 3: Elaboracién propia.
8 .z .
Figura 1: Elaboracién propia.



CAPITULOII
DESCRIPCION Y ANALISIS DE LA ORGANIZACION Y SU ENTORNO

2.1 Resena Historica.

El origen histérico de la institucidon fiscal de crédito prendario radica en los excesos
practicados por los prestamistas privados. El abuso en la fijacion de los intereses, mas la
arbitrariedad en la tasacion de las prendas, transformé al crédito prendario ejercido por
privados en una situacion de usura y abuso, que aumenté por la ineficiencia de los

controles, en perjuicio de quienes recurrian a este tipo de crédito.

La preocupacion publica y estatal de la época por este problema y sus repercusiones
sociales, gatill6 en aprobar el proyecto presentado por el diputado Francisco Huneeus,
para finalmente ser promulgado el 14 de febrero de 1920, credndose la Caja de Crédito
Prendario, cuyo desarrollo histérico evoluciond en la Direccion General del Crédito

Prendario.

2.1.1 Periodo de Consolidacién y Expansion (1920 — 1953). Caja de Crédito Prendario:

La Caja de Crédito Prendario surgiéo como una respuesta del Estado a una situacion social
generada por el interés usurero que caracterizaba el desempefio de las casas de crédito

privadas.

La estructura organizacional de la Caja de Crédito Prendario (1920) conté originalmente
con un organo jerdrquico maximo denominado Consejo, cuya funcién bdsica era conducir
la Caja y asegurar su desarrollo. El Consejo estaba compuesto por diez integrantes, tres de
ellos eran nombrados por el Presidente de la Republica, tres por el Senado, tres por la
Cdmara de Diputados y un Director nombrado por el Presidente de la Republica a

proposicién del Consejo.



Esta estructura constituydé un obstaculo para la implementacion de una politica efectiva y
una gestion eficiente, esto por la disolucién de la capacidad directiva y por la composicion
politica del Consejo. La eliminacidn del Consejo y su reemplazo por una jefatura maxima

rectifico esta falencia el afio 1927.

Ese mismo afio se dictd una ordenanza que modifico el estatuto institucional de la Caja de
Crédito Prendario Popular, cambiando el nombre organizacional a Direccidon General del

Crédito Popular y Casa de Martillo.

En el periodo de 1920 a 1927, la organizacion dependid del Ministerio de Hacienda, y
desde el afio 1927 a 1930 del Ministerio de Bienestar Social, retornando a depender del
Ministerio de Hacienda desde el afio 1939 al afio 1953. Posteriormente, la organizacion

paso a depender del Ministerio del Trabajo y Prevision Social.

La funcidn basica de la organizacion era generar una fuente de crédito barato y accesible a
los sectores sociales mas pobres de la sociedad, libre de discrecionalidad y arbitrio del
prestamista particular, contemplando préstamos pignoraticios otorgados contra la
garantia de bienes muebles, efectos publicos, préstamos industriales y funciones de

ahorro.
El periodo de Expansidon (1935 — 1953) estuvo marcado por la resistencia de los
propietarios de las agencias particulares a regular su actividad, mas la limitada cobertura

estatal de la organizacién, motivé a instituir el monopolio publico del crédito prendario.

En este periodo, la Caja de Crédito Prendario disponia de 32 establecimientos (15 oficinas,

10 sucursales y 7 anexos).
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2.1.2 Periodo de Declinacién’: Estancamiento y Racionalizacién (1953 — 1990). Direccién

de Crédito Prendario:

La Direccién del Crédito Prendario experimentd un proceso de estancamiento institucional
y de descenso en el nivel de actividad de sus operaciones, que se tradujo en pérdida de
presencia nacional y patrimonio institucional, principalmente por la economia, la

reorganizacion de la politica y la sociedad en torno al mercado.

La supresioén de la funcién de ahorro el afio 1947 significd una ruptura de la posibilidad de
ampliar la funcion original de la institucion a un nivel de crecimiento superior a las

limitadas condiciones internas.

En el ano 1953, se produjo la transformacién a Direccién General del Crédito Prendario
(DICREP), cuyas funciones permitieron la continuidad de la funcidén social del crédito
prendario, pero en una dimension de continuidad estacionaria. Esta transformacion
oficializd no sdlo el caracter prescindente de la institucion, respecto de la estrategia
econdmica, sino también la consolidaciéon de una politica que entendié el crédito
prendario como componente de las exigencias sociales, relegado a las limitadas
posibilidades de desarrollo institucional, suprimiendo posteriormente otras funciones

tales como compraventa y emisiones de letras de crédito.

La continuidad en condiciones de estancamiento se sustentd en la constante necesidad de
apoyo financiero, para situaciones de emergencia que afectaron a la poblacién de bajos
ingresos, sin acceso a la oferta bancaria de servicios financieros y la histérica funcién

social de la institucion.

El desarrollo estacionario y declinante de la institucion, se complementd con cierres de

unidades, situacion que en la década de los 80 experimentd un brusco proceso de

9 Crédito Prendario, Historia, Politicas y Futuro. Oscar Santelices Altamirano. Febrero de 2000.
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aceleracién que se tradujo en la reestructuracién y racionalizaciéon de la institucion,

prescindiendo de infraestructura y enajenando los activos publicos.

De este modo, la politica publica apunté a la disolucién del crédito prendario, sobre la
base de enajenacion del patrimonio institucional y la sistematica reducciéon de la

cobertura nacional, provocando una situacién de debilitamiento.

La situacion de la Direccidon General del Crédito prendario (DICREP) durante la transicion
democratica y la implementacion de la politica econémica de crecimiento con equidad
pueden definirse como de mantenciéon institucional. No obstante, la DICREP tiende a
recuperar su nivel de actividad, en una evidente ausencia de una politica publica que

vincule a la organizacién.

2.2. Politicas Publicas y los Programas de Gobierno

Las definiciones de politicas publicas pueden ser muy amplias debido a que no hay un solo
concepto que las defina. Birkland (2005)% realiza una aproximacién definiendo a la
politica como una declaracion por parte del gobierno acerca de lo que intenta hacer o no,
como por ejemplo una ley, una regulacién, una decisién, un orden o una combinacién de
estos. La politica publica es todo lo que el gobierno escoge hacer o no hacer actuando en

nombre de la ciudadania (Birkland, 2005).

Un elemento importante de las politicas publicas es entender cédmo varios intereses se
organizan y reaccionan a diferentes formas de politica. Birkland (2005) menciona que
existen tres tipos de politicas: distributivas, regulatorias y redistributivas. Las politicas
distributivas y regulatorias se refieren a intervenciones del Estado en el mercado y a la

regulacidn en la provisidn de bienes y servicios. Por otra parte, las politicas redistributivas

1% Birkland, T. (2005). An Introduction to the Policy Process: Theories, Concepts, and Models of Public Policy Making.
M.E. Sharp Publishing. Armonk, New York.
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son aquellas que otorgan beneficios a un grupo particular y, por tanto, el Estado y el
Parlamento, tienen un papel importante en su formulacidon e implementacién (Birkland

2005).

En ese contexto, analizando la organizacion en estudio, podemos detallar que
consecuencia de la usura de los prestamistas privados en el drea, en desmedro del sentido
social del crédito en cuestion, en el siglo XIX el Estado tomé la iniciativa de establecer una
politica publica de directa intervencidn, creando la Caja de Crédito Popular. Dado que esta
medida no mermé la aplicacién de los altos intereses por parte de los privados en este
negocio, se establecio la politica regulatoria del monopolio estatal del crédito prendario

mediante la Ley 5.705 el afio 1935.

Mas adelante, en el Capitulo V del presente estudio, se analizd la pertinencia de dicha

medida desde la perspectiva actual, para finalmente concluir al respecto.

Como indicamos precedentemente, el Estado debe evaluar permanentemente el impacto
gue sus intervenciones o politicas aplicadas inciden en la sociedad civil, es por ello que el
ano 1997 se comenzd con la evaluacion de programas publicos, a través de la linea
denominada Evaluacién de Programas Gubernamentales (EPG)'* a través del Ministerio

de Hacienda.

Dicho Programa se basa en la metodologia de Marco Légico y analiza consistencia de los
objetivos, aspectos de organizacién y gestidn y resultados a nivel de producto (cobertura,
focalizacion, entre otros), sobre la base de informacion existente. Estas evaluaciones
tienen una duracién aproximada de cinco meses y son realizadas por paneles de expertos

seleccionados a través de concurso publico.

" http://www.dipres.gob.cl/572/propertyvalue-15697.html
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Este programa de evaluacién aplicd directamente un estudio realizado por la DIPRES a la
DICREP el afio 2002, al igual que se contratd un estudio con la consultora IGT Invertec el
afio 2004 un estudio de Optimizacién de la Funcion Crediticia y Maximizacién de la
Eficiencia Operacional de la DICREP. Las conclusiones de ambos estudios se analizaron en
conjunto con los hallazgos del presente estudio estableciéndose las conclusiones y

recomendaciones finales.

Posterior a ello, se puede mencionar que el afio 2005, DICREP estuvo directamente
involucrada en la implementacién de una nueva politica publica, consecuencia de la
Reforma Procesal Penal, ahora la organizacién es ademas érgano auxiliar de la justicia en
materia de realizar los remates de los bienes que se enajenan por la Ley 20.000, que
sustituye la Ley N2 19.366 que sanciona el trafico ilicito de estupefacientes y sustancias

sicotrépicas.

Sin embargo, establecemos el juicio que ello fue sdlo porque es la Unica institucion cuya
area de negocio abarca ademas los remates, no considerando esta accidon gubernamental
en un cambio y/o aumento en su presupuesto y normativa para cumplir con esta nueva
tarea. Lo importante es establecer que a la fecha, no existe politica gubernamental

dirigida a su principal labor y principal negocio, que es el crédito pignoraticio.

En las ultimas décadas, la politica publica directa al area de crédito pignoraticio ha sido
inexistente, debiendo la organizacién incluir en sus definiciones estratégicas anuales las
metas de gobierno de corte meramente transversal orientadas al area social, aunque es
una evidencia de politica de estado la existencia de la institucion y de una ley que fija su

mision.

Es asi, que la Ficha Al del aifio 2010 (Ficha de Definiciones Estratégicas), establece como

Objetivo Gubernamental “Crecer con Igualdad”, de la siguiente manera:
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Crecer con igualdad: Esta prioridad se convierte en una estrategia de desarrollo, a través

de la priorizacidn de las politicas sociales y la prevencién de la inestabilidad econémica

gue perjudica a los mas pobres y a la clase media. En Chile y en todos los paises que se

globalizan se multiplican las oportunidades, pero al mismo tiempo aumentan los riesgos

para la gente. Asi, surge con fuerza la demanda por un pais mds acogedor, capaz de

reducir los riesgos y la inseguridad econdmica que afectan a amplios sectores de la

poblacidn, no sdélo a los pobres, sino también a segmentos de la clase media. Para

contribuir a reducir la inseguridad econémica estd DICREP, apoyando a las familias cuando

enfrentan alguna situacidn de carencia econdmica urgente.

La misma Ficha, para el afno 2011, considerando que hubo cambio de gobierno, se levanté

de la siguiente manera:

Cuadro 4. Ficha A1 20112 Vinculaciones a Programa de Gobierno

Programas de Gobierno

Numero

Descripcion

Satisfacer las necesidades de aquellos grupos mds vulnerables de la sociedad, focalizando los recursos
del estado con criterios de equidad, eficiencia y justicia social, para cuyo efecto fomenta, difunde,
estudia y desarrolla politicas gubernamentales dirigidas al mejoramiento y permanente
modernizacion del sistema asistencial.

Para el cumplimiento de este objetivo del Ministerio del Trabajo y Prevision Social, DICREP, sustentada
en su vision institucional, apoya a todas las familias afectadas en un area vulnerable de la sociedad, la
inseguridad econdmica, con una clara orientacidn social, es decir, dirigidos a los sectores mas pobres y
de clase media, consoliddndose como una institucién de caracter solidariay econdémica, que asegura el
acceso a crédito pignoraticio a personas que representan un alto riesgo en el sistema financiero,
contribuyendo con esto al desarrollo econdmico y social del pais, basado en un proceso de autogestion
moderno y eficiente.

Ganarle a la delincuencia y narcotrafico. Siendo éste uno de los pilares fundamentales del Programa de
Gobierno, uno de sus objetivos esta orientado a disminuir la delincuencia, reducir el consumo de drogas
y terminar con el narcotrafico, con sustento en un marco legal que define, regula y controla a todos los
actores que intervienen en los diferentes procesos.

Uno de los actores activos es DICREP, como érgano auxiliar de la administracion de la justicia, encargado
del destino final de los bienes incautados y decomisados (en materia de recepcion de especies
incautadas y decomisadas, destruccion de especies y remates judiciales), en el marco de los distintos
cuerpos legales vigentes para tal efecto, entre ellos, art. 469 y 470 del Cddigo Procesal Penal, y art. 40,
45 y 46 de la Ley N°20.000 que sanciona el Trafico llicito de Estupefacientes y Sustancias sicotrdpicas.

'2 Ficha de Identificacién Definiciones Estratégicas de DICREP, afio 2011. www.dipres.cl
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2.3 Estructura organizacional actual.

2.3.1 Leyes y normativas que rigen a la organizacion.

Las leyes y normativas que actualmente rigen a la DICREP son las que a continuacion se

detallan.

Entre ellas se destaca el DFL 16, porque es la normativa que rige a la organizacion,

normativa con la que principalmente se trabajo en el desarrollo del presente estudio.

Cuadro 5. Leyes y Normativas que rigen el funcionamiento de la Institucién

NUMERO DESCRIPCION

DFL 16 Fija texto de la Direccién del Crédito Prendario

DFL1 Adecua plantas y escalafones DICREP

Decreto 12 Reglamento enajenaciones y subastas de inmuebles decomisados o con orden de enajenacion

temprana

Ley 20,000 Sanciona trafico de ilicito de estupefacientes

Ley 19,925 Sobre expendido y consumo de alcoholes

Ley 19,696 Cédigo Penal
2.3.2 Misién Institucional™.

La DICREP es una instituciéon del Estado, de caracter social y econdmico que tiene por

finalidad otorgar crédito prendario en forma simple y oportuna, resguardando las especies

entregadas en garantia. Asimismo, actla en apoyo del Estado en remates fiscales y como

organo auxiliar de la Justicia en la implementacion de las acciones que le son

demandadas. Todo lo anterior, en el marco de procesos de gestion modernos, eficientes,

transparentes y de clara orientacidn al usuario.

'3 Cuadro 5: Balance de Gestién Integral DICREP afio 2010.
' Ficha de Identificacién Definiciones estratégicas de DICREP, afio 2011. www.dipres.cl
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La Misidn organizacional carece del sentido social del crédito. Por otro lado, se debiera

revisar la Misién desde el punto de vista del servicio otorgado en los Remates Fiscales,

dado que no todas las organizaciones estatales rematan sus bienes en la DICREP, por lo

que hay que preguntarse el por qué y cdmo revertir paulatinamente esta situacion.

2.3.3 Objetivos Estratégicos

Al igual que la Misidn Institucional, los Objetivos Estratégicos adolecen de acentuar el rol

social de la organizacién y de cémo focalizar el producto a los sectores de mas escasos

recursos. Por otro lado, debiera incluir como objetivos el difundir y potenciar el area de

remates a entidades publicas como apoyo al estado y el mejoramiento de la gestidon en

remates fiscales y judiciales, basados en objetivos gubernamentales de la lucha contra la

delincuencia. En resumen, los Objetivos Estratégicos soélo se centran en el producto

principal de la DICREP, que es el crédito pignoraticio.

Cuadro 6. Ficha A1 2011. Objetivos Estratégicos

Objetivos Estratégicos

Aspectos
del
Programa
NG D N de
umero escripcién Gobierno
con los
cuales se
vincula
Modernizar nuestra cartera de productos y servicios, logrando una mayor colocacion,

1 focalizacion y cobertura, a través de ejecucion de acciones que acerquen la Institucion a la 192
ciudadania e implementando mejoras y estrategias de posicionamiento a los productos !
entregados por DICREP.

Mejorar el servicio de atencion a clientes convirtiendo este atributo en una de las
principales ventajas competitivas de la DICREP, a través de la capacitacidon permanente a

2 los funcionarios y funcionarias, el mejoramiento de los espacios de atencién al publico, la 1,2
implementacién de protocolos de atencién y la mejora continua de los procesos de
atencion bajo la norma ISO 9001.

Eficientar financieramente la Institucidn, valorizando el patrimonio de la Institucion a 1

3 través del aumento en la tasa de retorno de capitales por rescate directo, asociado al

' Ficha de Identificacién Definiciones estratégicas de DICREP, afio 2011. www.dipres.cl
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control de la tasa de recuperacion via remate de plazo vencido, de la ejecucidn y andlisis
del sistema de control presupuestario a nivel de centro de costo y del sistema de Llamado
Uno a Uno (sistema telefénico personalizado de atencidn a clientes cuya finalidad es
recordar dias antes el vencimiento del plazo de rescate de su prenda).

2.3.4 Productos Estratégicos

Veamos un cuadro de los productos estratégicos de la DICREP, de acuerdo a su respectiva

linea de objetivo estratégico y si aplica o no, enfoque de género.

Cuadro 7*°: Ficha A1 2011. Productos, Objetivos y Enfoque de Género.

Productos Estratégicos ( Bienes y/o Servicios)

e  Remates judiciales

Servicio de Remates de especies procedentes de la
aplicacion de la Reforma Procesal Penal y Ley de
Alcoholes

Objetivos Aplica
NGmero Nombre Estratégicos Enfoque de
a los cuales Genero
se vincula (Si/No)
1 Crédito de prenda civil.
e Crédito de prenda civil
- Crédito de prenda civil tipo Alhajas: es un crédito donde
la prenda es una joya (ej: oro de 18 k o piedras preciosas). 123 No
- Crédito de prenda civil tipo Objetos Varios: es un crédito | "’
donde la prenda es un electrodoméstico o un articulo
eléctrico.
2 Remates a entidades publicas.
e Remates a Entidades Publicas
- Servicio de remates de especies de propiedad de
organismos publicos.
- Servicio de martillo, efectuado en remates de especies de
organismos publicos. 1,2 No

2.3.5 Clientes/Usuarios/Beneficiarios

Veamos a quienes va dirigido el servicio de la DICREP.

'® Ficha de Identificacién Definiciones estratégicas de DICREP, afio 2010. www.dipres.cl
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Numero

Cuadro 8". Ficha A1 2011. Clientes/Usuarios/Beneficiarios

Nombre

Personas, hombres o mujeres, mayores de 18 afios que requieran un préstamo en dinero y
cuenten con una especie que constituya garantia por el mismo.

Organismos publicos que requieran enajenar bienes mediante subasta publica.

Los productos estratégicos de la organizacién son los siguientes:

Cuadro 9'®. Ficha A1 2011. Productos Estratégicos

Numero

Producto Estratégico

Clientes/ Usuarios /Beneficiarios

Crédito de prenda civil.

Personas, hombres o mujeres, mayores de 18
afios que requieran un préstamo en dinero y

1 , .
cuenten con una especie que constituya
garantia por el mismo.

) Remates a entidades publicas. Organismos publicos que requieran enajenar

bienes mediante subasta publica.

2.3.6 Organigrama

Ubicacion en la estructura del Ministerio del Trabajo y Previsién Social organigrama

interno DICREP.

Para contextualizar a la organizacidn en estudio, es necesario tener la vision de su

ubicacidn jerdrquica en el ministerio del Trabajo y Prevision Social.

' Ficha de Identificacién Definiciones estratégicas de DICREP, afio 2010. www.dipres.cl
'8 Ficha de Identificacién Definiciones estratégicas de DICREP, afio 2010. www.dipres.cl
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Dentro del organigrama de dicho Ministerio, la Direcciéon General del Crédito Prendario

depende de la Subsecretaria del Trabajo, paralela con la Direccién del Trabajo y el Servicio

Nacional de Capacitaciéon y Empleo.

Esta dependencia se justifica por razones histéricas ya estudiadas que por alguna

justificacién basada en la naturaleza del servicio y su quehacer.

La DICREP, dentro del organigrama ministerial, se ubica de la siguiente manera:

Figura 2'°: Organigrama y ubicacién en el MINTRAB

Ninksterio del Trabajo

y Prevision Social

Subsecretaria

del Trabajo

Servicic nacional de
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ded Tradejo
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Laboral (15L1)

19 .
www.mintrab.cl
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2.3.6.1 Organigrama interno DICREP.

En el organigrama interno de la organizaciéon, podemos ver que del Director General

dependen jerarquicamente los siguientes departamentos:

Departamento Juridico, el Fiscal es el Subrogante de la Direccién General.

Departamento Administrativo.

Departamento de Auditoria Interna.

Departamento de Crédito: Las 19 Unidades de Crédito tienen dependencia directa con

este Departamento.

Departamento de Tasaciones.

Sub Departamento de Informatica.

Gabinete.

Oficina de Seguridad.

Oficina de Planificacion y Control de Gestion.
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Figura 3%°: Organigrama interno de DICREP

Organigrama de la Direccion General del Crédito Prendario
Versién: "9
Fecha Actualizacion: 02/09/2010
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2.4. Analisis de Indicadores de Gestion.

A continuacidn se analizaran los resultados de los indicadores de gestién mas relevantes

de la organizacién. En algunos de ellos, se realizarda una comparacién respecto de su

Ill

principal “competencia”, que es la empresa GOLDEX.

%% Balance de Gestién Integral DICREP 2010
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Dentro del universo de casas de compra y venta de oro, se seleccioné a GOLDEX dado que

es la empresa que tiene mayor presencia a nivel nacional.

Cabe destacar que no se tiene informacion de todos los indicadores de gestidn respecto
al negocio de GOLDEX, ya que telefénicamente informaron la negativa de facilitar

informacion para la presente tesis, instruccion dada desde Colombia.

2.4.1 Resefia de GOLDEX?!:

En 2005 llegd a Chile el grupo GOLDEX desde Colombia, el cual hace 25 afios tiene un
negocio dedicado a la compraventa de oro con derecho a retroventa en su nacién de
origen. La sociedad nacié en 1985 y en 2001 se convirtié en sociedad andénima y se
registré6 como comercializadora internacional (C.l.) ante el antiguo Ministerio de Comercio
Exterior, hoy Ministerio de Comercio, Industria y Comercio, de Colombia. El negocio es

conseguir oro para exportarlo principalmente a Estados Unidos.

De sus clientes, sélo un 8% logra “recomprar” su joya, mientras que en la DICREP el 94%

de quienes empeiian recuperan sus prendas.

GOLDEX, al momento de la compra, ofrece al publico un pacto de retroventa de tres
meses de duracion, periodo durante el cual el vendedor tiene derecho a recuperar su joya
vendida, pagando el precio de venta mas un recargo pactado en el contrato.

2.4.2 Analisis de Indicadores de Gestion.

2.4.2.1 Presupuesto en colocaciones.

A http://m.eltiempo.com/economia/compraventa-colombiana-rival-de-casa-de-empeno-estatal-la-tia-rica-de-

chile/6876387/home
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A la Direccion General de Crédito Prendario en el afio 2010 se le asignd por Presupuesto
Ley MMS 19.762.- para la ejecucion de los Préstamos. La ejecucion de cierre en el 2010
para este subtitulo superd en un 11% aproximadamente este Presupuesto, llegando a un

nivel de colocaciones total de MMS 21.887.-
Dicha cifra supera en un 33,6% al afio anterior. No obstante, debido a la condicion de
autofinanciamiento y la tendencia a la estabilidad en los ingresos (recuperacién de

capital), es dificil que continue este nivel de crecimiento en las tasas.

En el grafico se muestra las colocaciones por rubro, ademas del capital promedio mensual

por cliente y su evolucion.

Figura 4%%: Relacién Colocaciones y Capital Promedio por usuario.

Relacion Colocaciones y Capital Promedio por usuario(a)
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e=== Capital Promedio $42.229 $44.993 $57.756

Este aumento se debe principalmente por el rubro alhajas, es decir, se condiciona
fundamentalmente gracias al aumento en el avalio del gramo de oro, el que pasa de
$6.132 el afio 2008 a $8.057 el afio 2010, mientras que la mayor valorizacion de las
prendas empefiadas por los clientes registr6 un 21,3% de crecimiento el afio 2010

respecto al 2009, donde el valor alcanzé a $6.645.

2 Balance de Gestién Integral DICREP aiio 2010.
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Para el periodo 2010 el capital promedio mensual por cliente muestra un incremento de
un 28,4% vy 36,8% en relacién al 2008 y 2009 respectivamente. El capital promedio refleja
la mayor valorizaciéon que obtiene un cliente del crédito pignoraticio, registro impulsado

por el avallo y por la cantidad de gramos empefiados.

2.4.2.2 Recuperacion de Capitales

2.4.2.2.1 Capital Liquidado

Corresponde al capital recuperado sin que el cliente realice renovaciones. El capital
liquidado el afio 2010 llegé a MM$20.378, cifra superior en un 52,1% al afio 2009 y 63,5%
al 2008. El aumento se explica porque se recibid de manera conjunta la liquidacién de las

condiciones crediticias antiguas y las nuevas, por lo tanto la tasa de crecimiento deberia

estabilizarse.

Figura 5°: Capitales Liquidados

Capitales Liquidados
Operacion 2008 2009 2010
Sin Renovacion $ 7.097.374.661 $ 7.093.511.000 $ 9.156.442.000
1 Renovacion $ 2.173.757.133 § 2.864.284.118 § 7.056.390.242
2 Renovaciones $ 1.100.274.197  § 1.334.015.506 $ 1.089.761.078
3 Renovaciones $ 2.093.614.967 $ 2107.451.539 § 3.075.013.665
Total $ 12.465.020.958 § 13.399.262.163  § 20.377.606.985

En la tabla se observa el crecimiento de los capitales correspondiente a aquellos con una
renovacion, tanto en monto como en su participacion respecto al total, este ultimo
indicador alcanza a un 34,6% el aio 2010 en comparacion al 21,4% del afio 2009 y 17,4%
del 2008.

% Balance de Gestién Integral DICREP aiio 2010.
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2.4.2.2.2 Capital Renovado.

Actuan en sentido inverso al anterior, es decir, a la baja. Este disminuyé un 19,4%
respecto al afio 2009, pasando de MMS$15.296,7 a MMS$12.331,0, producto de la
reduccién de los plazos y el término gradual de aquellos créditos otorgados bajo las

antiguas condiciones.

Figura 6>*: Capitales Renovados

Capitales Renovados

Renovacion 2008 2009 2010
Primera $ 7474321534 § 7.311.457.800 $ 9.498.345.171
Segunda $ 3.406.344.788  § 5.335.091.222 § 479.111.270
Tercera $ 2.056.178.717  $ 2.650.169.653 $ 2.353.566.538
TOTAL $ 12.936.845.039 $§ 15.296.718.675 $ 12.331.022.979

2.4.2.2.3 Capital de Subasta.

El incremento de las colocaciones deberia promover un aumento en los montos

correspondientes a remate de plazo vencido el afio 2011.

%% Balance de Gestién Integral DICREP aiio 2010.
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Figura 7% Evolucién del capital Subastado.

Evolucion Capital Subastado
$ 1.560.000.000
$ 1.540.000.000
$1.520.000.000
$1.500.000.000
$1.480.000.000
$1.460.000.000
$1.440.000.000
$1.420.000.000

$ 1.400.000.000
2008 2009 2010

® Evolucion Capital Subastado $1.454.069.017 $1.535.918.196 $1.519.817.226

2.4.2.3 Cobertura
2.4.2.3.1 Clientes

Al medir los clientes Unicos anuales, se observa una caida de un 3,0% el afio 2010 respecto
al 2009 y de un 6,1% en relacién al 2008, sin embargo, la frecuencia mensual de uso se ha
visto incrementada en un 7,3% vy 5,1% respectivamente promovido por el mayor avallo
del producto, que no sdlo provoca un mayor uso sino que incentiva el reciclaje, proceso
en el que los clientes gracias al diferencial en el avallo solicitan un nuevo crédito

extendiendo el plazo del antiguo.

** Balance de Gestién Integral DICREP aiio 2010.
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Figura 8%°: Comportamiento de los usuarios
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Los clientes nuevos descienden un 22,9% el aino 2010 respecto al 2009, este segmento es

el que condiciona una baja en el registro total ya que el aumento en los regulares alcanza

aun 12,1%.

El analisis por rubro muestra que la caida de los usuarios en el 2010 respecto al afo

anterior, estd ademads influida principalmente por el rubro objetos varios, segmento que

cae en un 17,0% en comparacion al 1,0% de alhajas. Se debe notar sin embargo que el afio

2009 se presenté un fuerte incremento en relacién al afio 2008 de un 39,2% en objetos

varios.

Cuadro 10%’: Nimero de clientes anuales
Clientes

Rubro
Alhajas
Objetos Varios
Total

2008
218.536
28.848
238.744

2009
200.652
40.146
231.025

2010
198.564
33.331
224.071

%% Balance de Gestién Integral DICREP aiio 2010.
%’ Balance de Gestién Integral DICREP aiio 2010.
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2.4.2.3.2 Sucursales.

DICREP cuenta con 19 sucursales desde Arica a Punta Arenas, una sucursal en cada regién,
tres de ellas en la comuna de Santiago, cuatro en la regién de Valparaiso, no teniendo

cobertura en la region de Aysén.

Si realizamos un cuadro comparativo de cobertura correspondiente a la cantidad de

sucursales para atencién de publico, respecto a la “competencia”, tenemos:

Cuadro 11?%: Nimero de sucursales DICREP vs Competencia (GOLDEX)

NUMERO DE SUCURSALES

REGION
DICREP GOLDEX
XV Aricay Parinacota 1 5
| Tarapaca 1 4
1] Antofagasta 1 8
11 Atacama 1 4
1Y Coquimbo 1 5
\ Valparaiso 4 21
RM Metropolitana 3 36
VI O’Higgins 1 4
VII Maule 1 7
VIl Bio Bio 1 9
IX Araucania 1 2
XIV Los Rios 1 1
X Los Lagos 1 3
Xl Aysen 0 0
Xl Magallanes 1 1
19 110

La competencia de DICREP la supera ampliamente en cobertura a nivel nacional, llegando
de esta manera a un mayor nimero de potenciales clientes por un mayor alcance en
numero de sucursales de atencién por regidén y en comunas, facilitando su traslado y por

ende la llegada a la prestacion del servicio.

28 .z .
Elaboracién propia.
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Dentro de los desafios de DICREP para el afio 2011, contenidos en el Balance de Gestién
Integral 2010, la organizaciéon no se pronuncia respecto al aumento de sucursales de
atencién para sus clientes, siendo la apertura de la ultima nueva Unidad de Crédito en la
ciudad de Copiap6 en noviembre del afio 2009 el avance en esta materia, sumando asi 19

sucursales a nivel nacional, tras décadas de gestion con sdlo 18 unidades a nivel pais.

2.4.2.4 Focalizacién y satisfaccién de los clientes®.

Durante el afio 2010 el indicador de satisfaccion de clientes del crédito con prenda civil
registra un 79% de satisfaccion, representando un alza de 4 % con respecto al 2009 y de

13,4% al 2008.

En relacion al andlisis por rubro, se observa una mayor satisfaccién en los clientes que
solicitaron créditos en el rubro de alhajas (76,6% v/s 61,5%). Dicho aumento se justifica
por el tope presupuestario mas restringido que posee el préstamo maximo de objetos

varios.

El 62% de los clientes declaran que el crédito lo utilizaron para cubrir necesidades basicas
(Servicios basicos, gastos médicos, alimentacién y educacién), en este sentido, se observa
una importante disminucion en el uso del crédito para pagar deudas (17%), en relacién al

29% de clientes que declard este uso durante el afio 2009.

Se destaca que el 50% de los clientes es ocupado, y que sus ocupaciones se asocian a
actividades menores tales como obreros calificados, trabajos menores ocasionales,
empleos administrativos, secretarias y otros. También se observa un descenso sostenido
en la proporcion de clientes que se encuentra en los registros de DICOM, alcanzando
durante el 2010 el 49.3% del total de clientes, un 2,9% de disminucién en relacién al aiio

20089.

* Balance de Gestién Integral 2010.
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En relacién a la focalizacion, los créditos otorgados por DICREP son en un 85% para los
ciudadanos de los quintiles I, Il y lll y que el 53% del total se concentra en los quintiles Il y

Los quintiles de ingreso es una medida estadistica que se crea a partir de los datos
originados en la encuesta CASEN, ordenando de menor a mayor todos los ingresos per
capita auténomos del hogar del pais y estableciendo 5 grupos con cantidades de

individuos iguales (20% cada uno).

Para determinar a qué quintil pertenece cada cliente, y considerando que el quintil se
forma a partir del dato per capita, se multiplica el promedio de personas del hogar por el
monto del limite del quintil. Para el caso de los quintiles Il y Ill, que representan el objetivo
organizacional, estos limites se encuentran entre los ingresos familiares de los $226.000 y

$562.000
El ingreso promedio de los clientes de DICREP es cercano a los $376.000, alcanzando el

85% de penetracién en los 3 quintiles mas bajos (I, Il y Ill), y el 53% en el segmento

objetivo definido por DICREP (quintiles Il y IlI).
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Figura 9°%: Distribucién de clientes DICREP por quintil afo 2010

Segmentode Clientes de DICREF
Distribucion de Quintilesde Ingraso Familiar -
Quintiles CASEN 2009
Topta! Muestra - No cansidera sin respuestos

Cluintil v
4%

Si sabemos que DICREP atendido a 224.071 clientes en crédito pignoraticio el afio 2010,

tenemos el siguiente desglose por quintil de clientes:

Quintil I: 71.703 clientes.
Quintil 11: 64.981 clientes.
Quintil 11I: 53.776 clientes.
Quintil IV: 24.648 clientes.
Quintil V: 8.963 clientes.

Dado que la organizacidon trabaja en focalizar el producto en los quintiles Il y I,
analizaremos el porcentaje de beneficiarios de dicho crédito respecto al total nacional

perteneciente al quintil correspondiente.

Trabajando con los resultados de la Encuesta de Presupuestos Familiares que abarca
Noviembre de 2006 a Octubre de 2007>, que realizé el Instituto Nacional de Estadisticas

(INE), tenemos:

* Balance de Gestién Integral DICREP aiio 2010.
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Cuadro 12%2; Encuesta de Presupuestos Familiares 2006-2007

TOTAL DE CIUDADES CAPITALES

HOGARES, PERSONAS, GASTOS E INGRESO MENSUAL POR HOGAR, SEGUN GRUPO DE QUINTIL DE HOGARES.

EPF Nov. 2006 - Oct. 2007

GRUPO DE Ne DE GASTO MENSUAL INGRESO MENSUAL PARTICIPACION
QUINTIL DE HOGARES PERSONAS POR PERSONAS (PESOS ABRIL 2007) (PESOS ABRIL 2007) EN EL INGRESO
HOGARES NUMERO PORCENTAJE HOGAR NUMERO PORCENTAJE PORHOGAR PERCAPITA PORHOGAR PER CAPITA TOTAL
TOTAL 2.650.757 100,00 3,56 9.433.750 100,00 682.967 191.905 659.050 185.184 100,00
1 530.151 20,00 4,24 2.245.306 23,80 304.042 71.789 177.103 41.817 5,38
2 530.151 20,00 3,88 2.058.416 21,82 404.702 104.232 312.497 80.485 9,48
3 530.151 20,00 3,68 1.949.335 20,66 525.934 140.316 453.217 123.259 13,75
4 530.151 20,00 3,26 1.725.660 18,29 697.700 214.345 670.936 206.123 20,36
5 530.151 20,00 2,74 1.455.033 15,42 1.492.456  543.787 1.681.500 612.666 51,03

HOGARES ORDENADOS DE ACUERDO AL INGRESO PER CAPITA
INGRESO, EXCLUYE ARRIENDO IMPUTADO POR VIVIENDA PROPIA O CEDIDA GRATUITAMENTE
DEFLACTADO POR IPC GENERAL

Global de personas pertenecientes al Quintil II: 2.058.416

Porcentaje de clientes atendidos por DICREP a nivel nacional Quintil II: 3,16%

Global de personas pertenecientes al Quintil Ill: 1.949.335

Porcentaje de clientes atendidos por DICREP a nivel nacional Quintil Ill: 2,76%

De lo anterior, podemos concluir que DICREP otorga el beneficio del crédito prendario a
un porcentaje marginal de la poblacién focalizada en los quintiles que se propuso como

cliente objetivo.

Es pertinente analizar por qué ocurre esta situacidn. Al respecto, existen varios factores
gue juegan en contra de la organizacion, entre ellos, tenemos la fuerte competencia que
otorgan los préstamos de las casas comerciales y retail, que estan mas focalizadas a estos
quintiles de mayor riesgo crediticio. En general se puede deducir que las personas no

analizan en profundidad las tasas de interés para pagar los préstamos que otorgan las

31
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casas comerciales, sino que privilegian el monto prestado que es mas atractivo para

satisfacer las necesidades inmediatas.

Por otro lado, la cobertura de sucursales del retail y casas comerciales supera
ampliamente las 19 Unidades de Crédito que dispone la DICREP a nivel nacional, llegando

el retail de mejor manera a las personas que requieren el servicio

Tenemos ademas el “estigma” del empeiio (es “mal mirado”), que debe ser erradicado de
manera paulatina con una estrategia de marketing mds adecuada para generar un cambio

en la conducta del cliente objetivo.

Finalmente, se tiene la competencia que generan las Casas de Compra y Venta de Oro,
cuyo monto de compra de oro es atractivo, dando la oportunidad de retroventa a un valor
no menor en desmedro del cliente. Sin embargo, al igual que las Casas Comerciales, su
cobertura de sucursales a nivel nacional es simplemente superior que los que ofrece la

organizacioén estudiada.

Como sintesis, la organizacion debiera orientar su Misién dando énfasis al sentido social
del crédito prendario. De igual manera, los Objetivos Estratégicos carecen de este rol
social, no mencionando como estrategia el difundir y potenciar el negocio de remates a

entidades publicas y mejoramiento de la gestién en remates fiscales y judiciales.

Respecto a los indicadores propios del negocio, la organizacién estudiada presentd
buenos resultados en el indicador de recuperacién de la prenda, aumento de las
colocaciones, recuperaciones del capital liquidado (con y sin renovacién) y satisfacciéon de
clientes. Las metas logradas se condicen con la iniciativa del llamado al cliente para
recordar el vencimiento de su crédito, logrando asi pronta recuperacion de capital y por

ende disponibilidad presupuestaria para colocaciones, satisfaccion del cliente por esta
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atencién personalizada que ademas ayuda al indicador de recuperacion de la prenda, esto

sumando ademas por la baja tasa otorgada por el caracter social del servicio.

Ayuda a la obtencidn de estos indicadores las “promociones” en el aumento del gramo de
oro para préstamos que realiza en fechas establecidas del afio, como Fiestas Patrias y

Navidad, aumentando el nivel de colocaciones y satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se obtienen indicadores con bajos resultados en captacién de clientes,
cobertura de sucursales y focalizacion al cliente objetivo. Los factores que influyen en
estos resultados son principalmente la competencia de casas comerciales, retail y compra
venta de oro, que estan focalizados a prestar servicio a los quintiles de mayor riesgo
crediticio, las sucursales a nivel nacional que no tienen comparacion con el escaso numero

de unidades de crédito que la DICREP posee y por el estigma de “empeiiar”.

De lo anterior, podemos concluir que la organizacién estudiada, dentro de sus limitaciones
normativas y presupuestarias, presenta un buen desempefio en la gestion de los
indicadores propios del negocio, pero carece fuertemente de gestion de marketing y
estrategia para dar a conocer el principal servicio y aumentar asi sus clientes,
consiguiendo ademas el focalizar el producto, faltando ademas posicionamiento vy
estrategias de mejora de los otros servicios que presta, como los remates de bienes de

entidades publicas y fiscales y judiciales.

2.5. Modelo de Negocio.

2.5.1 Direccion General del Crédito Prendario:

El crédito prendario o crédito con prenda civil, es un préstamo en dinero contra la entrega

de una prenda en garantia, que pueden ser joyas u objetos varios (electrodomésticos,

articulos de computacién, fotografia, instrumentos musicales, por ejemplo).
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Dentro de los requisitos para acceder a este tipo de crédito estd el ser mayor de 18 afios,
presentar la cédula de identidad y una prenda susceptible de ser empefiada, no se solicita

estado de situacién del empeiiante, como DICOM.

El monto maximo del crédito no sobrepasa el 60% del avaltio de la prenda, con un tope de
$100.000 en alhajas y $40.000 en objetos varios. El limite maximo de endeudamiento por
cliente es de $500.000.- al mes, con un tope de $1.200.000.- dejando varias prendas en

garantia (capital de riesgo).

El crédito es entregado al cliente de manera inmediata, con un plazo de seis meses. Los
créditos otorgados en el rubro de alhajas pueden ser renovados una vez por igual periodo.
Los créditos entregados en el rubro de Objetos Varios no tienen renovacién, dado las

variaciones de precios y nuevos productos.

Para liquidar un préstamo se debe pagar el monto del mismo, mds los intereses vy

derechos generados hasta la fecha de cancelacion.

Si la prenda no es rescatada dentro de los plazos establecidos, pasara a subasta. Si ésta no

es rematada por dos subastas sucesivas, la prenda pasa a sala de ventas.

2.5.1.1 Operaciones relacionadas con el Crédito Pignoraticio:

Renovacion: Es la prolongacion del plazo del crédito por otro periodo similar. La
renovacion no implica que se evite el remate. Al renovar el crédito deben cancelarse los
intereses y derechos generados hasta ese momento. Esta extensidon puede efectuarse

solamente por las operaciones efectuadas en el rubro Alhajas.

Amortizacion: Es el pago parcial del monto del crédito, que no puede ser inferior al 40%
del monto total prestado mas los intereses y derechos hasta la fecha en que se solicita

esta modalidad de cancelacién, extendiendo el plazo de retiro a igual periodo.
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Rescate: El rescate puede efectuarse en cualquier momento de la vigencia del crédito. No
es necesario esperar la fecha de vencimiento. Para liquidar un préstamo se debe pagar el

monto del mismo mas los intereses y derechos hasta la fecha en que se efectue el pago.

Remates de Especies Plazo Vencido: Corresponde a la subasta publica de las garantias

empefiadas y que no fue rescatada en los plazos respectivos.

Pago de excedentes de remate de plazo vencido: El excedente de remate, es el dinero a
favor del empenante que se origina en la subasta de la prenda dejada en garantia cuyo

plazo de rescate ha vencido.

En el Modelo de Negocio Descriptivo, se pueden distinguir los distintos agentes que
pueden influir directa o indirectamente de manera favorable o desfavorable en la gestion

y resultados de la organizacion.

Tenemos que las Fuerzas Externas, principalmente coinciden con la Competencia, siendo
éstas la banca, el retail, las casas comerciales, las cajas de compensaciéon y las casas de
compra y venta de oro. Estos agentes influyen de manera negativa dado que su servicio
esta orientado directamente al publico objetivo de la DICREP, que son los clientes cuyo
crédito es de mayor riesgo, otorgando créditos mds elevados pero de mayor accesibilidad
por cobertura y son de mayor monto. DICREP, al otorgar un crédito social, la tasa de
interés que aplica debe ser aprobada por el Ministerio del Trabajo y Previsiéon Social,
(stakeholder estatal) entidad de la que depende, por otro lado, no es factible otorgar un
crédito de mayor monto, dado que debe poder asegurar de alguna manera que el cliente
pueda recuperar su prenda, por un lado y, por el modelo de autofinanciamiento, por el
otro. También tenemos a los stakeholders Socios Estratégicos, como los Servicios Publicos
y Empresas del estado, a quienes DICREP presta servicio de remates de bienes muebles. La
organizacién también ha firmado Convenios de Colaboracién con distintas entidades
estatales, para realizar remodelaciones a su infraestructura y obtener posicionamiento en

distintas regiones (por ejemplo la Unidad de Crédito de Copiapd esta emplazada en un
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sector del edificio perteneciente al INP en la ciudad). Los stakeholders Proveedores

corresponden a las entidades como PDI y Ministerio Publico, enmarcado en el quehacer

institucional correspondiente a los remates fiscales y judiciales.

Cuadro 13%**: Modelo de Negocio Descriptivo y Entorno Relevante. DICREP.

FUERZAS EXTERNAS/AGENTES/STAKEHOLDER

FUERZAS EXTERNAS.

STAKEHOLDERS

Las que rigen almercado de Créditos
de Consumo - Banca / Retail y las que
rigen al Mercado de Capitales.

Organismos Reguladores:
Direccién de Presupuestos.
Contraloria General de la Republica

Gobierno:
Ministra del Trabajo y Prevision Soci
Subsecretario del Trabajo

Socios estratégicos:

Servicios Pdblicos y Empresas del Estado.
Congreso

Entidades de Crédito Prendario - otros paisd

Proveedores:

Policia de Investigaciones.
Ministerio Piblico

Poder Judicial

Prensa

Competencia:

Banca

Retail

Casas Comerciales

Cajas de Compensacion.

Casas de Compra y Venta de Oro (principal)

AMBITOS DEACCION

ECONOMICO-FINANCIERO

Sistema Financiero,
Banca, Cooperativas,
Retail, Cajas de
Compensacién

I

POLITICO- SOCIAL

=

Desarrollo del crédito

en los sectores de mas

bajos recursos. Evitar

la proliferacion de la
usura

PROCESO DE CREDITO PIGNORATICIO

Solicitud de
Credito

Tasacion
Prenda Civi

PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

Rrectffrado

Tasacion

prenda cvil

Tramita

Firma Poliza
‘Acepta
N

Promroga

<« -

ALIANZAS PRODUCTO/SERVICIO |CLIENTES
Chileno o extranjero
TESORERIA GRAL mayor de 18 afios con
’ cédula de identidad
Custoda de REPUBLICA .
Prenda Cil CREDITO CON vigente.
Principalmente
MUNICIPIOS PRENDA CIVIL orientado a
MANDATO DE ciudadanos
- SERVICIOS PUBLICOS Y| pertenecientes a los
Greato. ENTIDADES DE EMPRESAS quintiles Il y L.
CREDITO PRENDARIO | AUTONOMAS DEL
EXTRANIJEROD ESTADO.
“f,‘;';f;,;;:” REMATES DE BIENES CONACE
INCAUTADOS Y
- MINISTERIO PUBLICO
pEcomisaposen | NSTITUCIONES
COMBATE AL PUBLICAS Y
NARCOTRAFICO. EMPRESAS DEL
ESTADO

opch\ene

—————— % Pago Crédita

SEGURIDAD

ADMINISTRACION

CONTABILIDAD

19; Directivos No Profesionales: 07;
Profesionales: 23; Técnicos: 89;
Administrativos y Auxiliares: 211.-

si
Remate de
Prendas % No
¢ClientePaga Devaludon
Credito Prenda
AN J
4 ( \
Determinacion Entrega Saldoa
» deSaldoa » o
! favor de Clinte Cliente |
Se refata N— \ J o
Prerda?
Na
VentaenSala |
Vertas
-
PROCESO DE APOYO/SECUNDARIO
JURIDICA AUDITORIA RECURSOS HUMANOS: INFRAESTRUCTURA:
INFORMATICA ESCUELA DE TASADORES 349 Funcionarios: Directivos Profesionales: |19 Sucursales de Arica a Punta Arenas.

® Elaboracién propia, basado en Modelo de Negocio levantado en Diplomado de Gestién y Politicas Publicas afio 2009.

Diagnéstico Institucional.
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Si queremos dimensionar de manera detallada el proceso del crédito pignoraticio,
tenemos lo siguiente:

Figura 10**: Proceso Crédito Pignoraticio. DICREP
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Proceso Oferta - $ - (limitacién | [Emisién y firma de - Créditos y costos
colocaciones. montos - polizas. Administra ol el
plazos - cién de
tasas) Créditos.
< ) =) ) ) )
=
= Dispone de .-
O Problemas "bien" Acceso a_Credlto Prorroga -
L . - para satisfacer Pago de Créditos -
o Usuario de acceso a | [suceptible de necesidades de S
<) la banca. ser dejado en L Créditos. '
o bésicas.
[T} prenda.
o

Etapa relevante - CICLO DE
Modelo de OFERTA || TASACION |[FORMALIZACION || VIDA DEL ||RECUPERACION

Negocio. CREDITO

2.5.2 Modelo de negocio de GOLDEX>’:

Recordemos que GOLDEX es una empresa multinacional de comercializacién de metales
preciosos, que ofrece diferentes modalidades de compra y venta de joyas, con 25 afos en

el negocio y con 6 anos en Chile.

Se analizara el modelo de negocio de esta empresa, dado que uno de sus servicios es
realizar la compra y venta de metales preciosos, situacién muy similar a un crédito

pignoraticio en el rubro de alhajas.

** Basado en Proceso Negocio DICREP levantado en Diplomado de Gestién y Politicas Publicas afio 2009. Diagndstico
Institucional.
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2.5.2.1 Mision de GOLDEX:

Somos una empresa comercializadora de metales preciosos que ofrece a nuestros clientes
diferentes modalidades de compra y venta de joyas, garantizando altos estdndares de
seguridad, confianza y respaldo, avalados por una larga experiencia en el rubro a nivel

internacional.

2.5.2.2 Visidon de GOLDEX:

Ser reconocidos a nivel nacional como la empresa con mayor calidad en la entrega de este
servicio, proporcionando una excelente atencién al cliente, seguridad, confianza vy
respaldo. Con nuestra actividad también queremos brindar desarrollo, oportunidad de

crecimiento y mejor calidad de vida de mas de 450 empleados y sus familias.

Cuadro 14°%: Modelo de Negocio: Proceso de la Compra y venta de oro.

. L, . Joyas Plazo de 90 dias
Solicitud de Elaboracidn de contrato Firma Acta de y‘ .
. custodiadas para realizarla
venta y de compraventa de oro Procedencia y >
o, . en bolsas de retroventa de la
recompra con opcion de retroventa registro PDI . .
seguridad joya

2.6. Tasas de Interés/valor de retroventa

A continuacidon se comparard un caso de empefio de una joya en DICREP, con igual

situaciéon en compra y venta en la empresa GOLDEX.

Joya: anillo de oro de 18 kilates, con 15 piedras blancas.
Peso del oro: 7,3 gr.

Periodo de custodia: 03 meses a contar de la fecha de empefio/venta.

36 .z .
Elaboracién propia.
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2.6.1 DICREP:

Cabe recordar, que DICREP es una organizacién que se autofinancia, esto es, que no recibe
aporte fiscal, independiente que su presupuesto anual es aprobado por el proceso

presupuestario que lidera Hacienda y que otorga un crédito social.

Precio del gramo de oro DICREP: $5.050.- (Precio gramo de oro DICREP Junio 2011)
Tasacién: $36.865.-

Tasacion corresponde al 60% del avaltio: Monto del préstamo $22.119.-

Tasa de interés mensual simple 2,5% del monto prestado: $553 mensual

Derechos de emisién 3,5% del monto prestado: $774.-

Seguro 1% del monto prestado: $221.-

Monto a cancelar después de 3 meses: $2.654 (interés) mas el monto prestado =

$24.773.-

Es decir, DICREP cobra un 4% mensual sobre el préstamo otorgado en este ejemplo.

2.6.2 GOLDEX:

Precio del gramo de oro GOLDEX: $10.959.- (Precio gramo de oro GOLDEX Octubre 2011)
Tasacién (monto de préstamo): $80.000.-

Cobro por gastos de retroventa (seguridad, conservacion, custodia de la joya y el pago del
IVA) 12% mensual: $9.600.-

Monto a cancelar después de 3 meses: $28.800 (interés) mas el monto prestado =

$108.800.-

Es decir, GOLDEX cobra un 12% mensual por el monto de la compra en este ejemplo.
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Podemos emitir el juicio que un cliente ante un apuro econdmico, es discutible si va a
privilegiar la baja tasa de interés que aplica DICREP bajo el objetivo que el beneficiario
recupere su prenda, evidenciando la diferencia del monto del préstamo entre ambas

organizaciones.

Ambos modelos de negocio son distintos, dado que GOLDEX compra la prenda, dejando la
opcién que dentro de 90 dias el cliente pueda volver a comprar el bien (retroventa),
aplicando un alto interés para tal efecto, tratdndose de un crédito prendario “disfrazado”,
este es el enganche para la captacién de sus clientes, el manifestar la posibilidad de
recuperacion del bien. No es el objetivo de esta entidad el que el cliente tenga la

posibilidad de recuperar la prenda, sino el comprar oro.

DICREP otorga un crédito prendario, mediante un modelo de autofinanciamiento,
aplicando una tasa de interés mensual hasta que el cliente vuelva a recuperar el bien
prendado. No es el objetivo de la organizacion el quedarse con el bien, por el contrario, ya
gue al otorgar un crédito social, debe asegurar que el mayor porcentaje de sus clientes
pueda proceder a la recuperacién. Es asi que se ha gestionado llamados a cada cliente
para recordar el vencimiento de su péliza, aumentado asi el resultado del indicador de
recuperacion de capitales por rescate y disminuyendo el correspondiente a recuperacion

de capital por renovacioén.
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CAPITULO Il
ANALISIS DE ROL DEL ESTADO Y VALOR PUBLICO.

3.1 Analisis del monopolio del crédito pignoraticio en DICREP.

El periodo comprendido entre los afios 1935 al 1953, estuvo marcado por la resistencia de
los propietarios de las agencias particulares a regular la actividad pignoraticia, lo que
motivé a instituir el monopolio publico del crédito prendario a favor de la Direccién

General del Crédito Prendario.

Para realizar el andlisis deseado respecto al area de rol del Estado, es necesario
profundizar primero si es pertinente el monopolio del que goza la DICREP respecto al

crédito pignoraticio.

ESTUDIO DEL ARTICULO 3 DEL DFL N2 16, DE 1986 DEL MINISTERIO DEL TRABAJO Y
PREVISION SOCIAL.

El ejercicio del crédito prendario, desde el afio 1935 esta radicado en el Estado y prohibido
para los particulares teniendo una proteccién penal adicional, lo que implica que puede

ser perseguido por el Ministerio Publico en caso de que se transgreda.

El articulo 3 del DFL N2 16 de 1986 del Ministerio del Trabajo y Prevision Social establece
que: “Por exigirlo el interés nacional, prohibese a los particulares el ejercicio del comercio
sobre crédito prendario, en los términos y condiciones establecidos en la Ley 5.705 de

1935”7,

Por su parte el articulo 280 del Capitulo 6. de las infracciones de las leyes y reglamentos
referentes a loterias, casas de juego y de préstamo sobre prendas del Titulo VI DE LOS

CRIMENES Y SIMPLES DELITOS CONTRA EL ORDEN Y LA SEGURIDAD PUBLICOS COMETIDOS
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POR PARTICULARES sanciona el delito asociado al ejercicio del comercio sobre crédito
prendario en los siguientes términos: “Art. 280. El que sin autorizacidon legal estableciere
casas de préstamo sobre prendas, sueldos o salarios, sufrird las penas de reclusion menor
en su grado minimo, multa de once a veinte unidades tributarias mensuales y comiso de

las cantidades prestadas, hasta la suma de treinta sueldos vitales.”

Cabe sefnalar que actualmente el accionar del Estado en actividades econdmicas debe
estar justificado de acuerdo a las excepciones explicitadas en la Constitucién y acorde a los
principios de subsidiaridad del Estado y de Libertad Econdmica. Por lo anterior, cabe
analizar si de acuerdo a los principios y normas constitucionales en primer lugar se
justifica que el Estado ejerza la actividad prendaria, luego si de ser asi se justifica de que
exista un Monopolio de caracter legal, es decir si la DICREP como tal cumple los objetivos

respecto de la cual fue creada y si se sustentan hoy en dia.

LA CONSTITUCION POLITICAY LA ACTIVIDAD ECONOMICA

Para poder entender como estd disefiada en nuestra carta fundamental y la actividad
econdémica para nuestro pais debemos tener claro el concepto de Principio de
Subsidiariedad, utilizado por algunos autores contemporaneos como la base
constitucional del ordenamiento econdmico del pais, en donde al Estado Empresario le

cabria determinado rol.

“Art. 19: La Constitucion asegura a todas las personas
21 El derecho a desarrollar cualquiera actividad econdmica que no sea contraria a la
moral, al orden publico o a la seguridad nacional, respetando las normas legales que la

regulen.

El Estado y sus organismos podrdn desarrollar actividades empresariales o participar en
ellas sdlo si una ley de quérum calificado los autoriza. En tal caso, esas actividades estardn

sometidas a la legislacion comun aplicable a los particulares, sin perjuicio de las
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excepciones que por motivos justificados establezca la ley, la que debera ser, asimismo, de

quérum calificado.”

PRINCIPIO DE SUBSIDIARIDAD DEL ESTADO

Se debe definir un concepto del Principio de Subsidiariedad, que encuentra su origen en
una serie de enciclicas papales dentro del marco de la Doctrina Social de la Iglesia Catdlica
del siglo 19 y 20. En ese sentido, el principio de subsidiariedad fue definido como “el
principio de organizacioén social, de acuerdo con el cual una estructura social mas alta no
deberia interferir con un grupo social mas bajo, restringiendo su accién; sino mas bien
deberia apoyarle en caso de necesidad y ayudarle a coordinar con otros componentes

sociales, con el propdsito de promover el bien comun”.

El fundamento de este principio tiene dos dimensiones, por una parte la dignidad de la
persona humana como base de la composicion del cuerpo social y, por otra parte, también
se afirma en la idea de que este cuerpo social, con sus distintos componentes ordenados
en distinta jerarquia, ha de ordenarse de modo tal de orientarse hacia el bien comun de la

sociedad en su integridad.

En la aplicacion de este principio, al Estado le corresponde un rol subsidiario con respecto
a las actividades que lleven a cabo los particulares, debiendo ayudarlos vy
complementarlos de ser necesario, en su calidad de entidad orientada a lograr el bien

comun de la sociedad.

Modernamente se han generado distintas perspectivas de comprender a |Ia
subsidiariedad, como la Abstencionista que “reconoce al Estado una injerencia
excepcionalisima en la actividad de los individuos o de los denominados cuerpos
intermedios. [...] La intervencidn del Estado sdlo se justifica y legitima en la medida que

los particulares no sean capaces de realizar las funciones que le son propias”.

45



La concepcion Intervencionista, establece que el principio de subsidiariedad implica
necesariamente una funcién de ayuda entre los diversos componentes de la sociedad. “la
actuacion del Estado en ambitos de competencia propios de entes sociales inferiores, se
justifica desde el Estado mismo —desde su voluntad de cooperar, conforme a las
necesidades sociales de cada medio especifico- y no desde la capacidad del individuo, o de

las demads organizaciones, para ejecutarlas satisfactoriamente”.

Una postura ecléctica entiende a la subsidiariedad como un mecanismo de divisién de
competencias en la actuacion de los distintos cuerpos sociales. Asi, esta postura “no
radicaliza la justificacion de una participaciéon estatal, no la limita ni la prioriza,
simplemente la deja entregada a las exigencias del objetivo mayor de toda sociedad, cual

es el bien comun”.

Ante esto puntos, nos inclinaremos por una concepcién ecléctica, pues ésta es la que esta
mas acorde con la orientacion equilibrada que ha de mantener nuestra carta a la hora de
hacer el andlisis que queremos realizar consistente en determinar si al dia de hoy se
justifica que el Estado se dedique al negocio pignoraticio y ademas por lo menos

legalmente en exclusividad.

ESTADO EMPRESARIO

Para poder entender la concepcién econdmica desde la optica de nuestra carta
fundamental debemos definir por ultimo al Estado Empresario, en donde el Estado actua
directamente o a través de sus organismos efectla relaciones comerciales poniendo a
disposicion de los particulares bienes y servicios que pueden ser o no ofrecidos

simultdaneamente por actores econémicos privados.

Los primeros pasos empresariales del Estado ocurren durante la vigencia de la
Constitucion de 1925. En ese sentido, “los cambios que recoge la Constitucion de 1925 son

el reflejo de una creciente democratizacién y una actividad estatal, provocadas en gran
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parte por la industrializacion del pais”.

Los cambios sociales producto del sistema capitalista, las guerras mundiales, la crisis del
33 comienzan hacer girar la concepcion del Estado Benefactor, se establecen derechos

econdmicos y sociales inexistentes reforzandose los derechos civiles y politicos.

En 1939, en el comienzo del primer periodo de los gobiernos Radicales se cred la
Corporacién de Fomento de la Produccion (CORFO), un organismo estatal encargado de
impulsar la actividad productiva del pais ya sea fomentando la actividad privada, creando
o adquiriendo empresas estatales tales como ENAP, ENDESA, IANSA, y otras empresas de
relevancia econdmica para nuestro pais, proceso que después con los sucesivos gobiernos

continuaria.

En los comienzos de la Dictadura Militar los miembros integrantes de la Comision de
Estudio de la Nueva Constitucion querian establecer una concepcién neoliberal de la
actividad empresarial del Estado, protegiendo fuertemente el derecho de los particulares

a desarrollar actividades econdmicas.

Revisados los conceptos que se relacionan con la actividad econdmica por parte del

estado, cabe ahora el revisar los objetivos planteados en la introduccién de este capitulo.

ANALISIS PARTICULAR DEL MONOPOLIO LEGAL

En términos econdmicos la competencia tiene como justificacion la de restringir y
minimizar la accién de los monopolios, basdndose en la idea de que éstos producen
efectos perniciosos sobre la economia, particularmente la extraccion agresiva del
excedente del consumidor, a través de la competencia se asegura en cierta medida la
asignacion eficiente de los recursos productivos en una economia de libre mercado,

eficiencia que esta ligada a la idea de que los bienes y servicios sean ofrecidos a todos los
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agentes econémicos en condiciones de amplia variedad de oferentes, precio de equilibrio

de mercado y calidad adecuada.

Una economia de mercados muy concentrados, con pocos oferentes, es una economia
menos eficiente, pues los agentes econdmicos pagan rentas de monopolio en los bienes y
servicios que consumen y ven mermadas las posibilidades de ahorrar, invertir en nuevas
actividades productivas o consumir en otros mercados. Precisamente, los inconvenientes
resultados de la actuacidn de los monopolios, es lo que justifica las reglas de competencia.
Segun la teoria econdmica, sustentada en multiples evidencias empiricas, los monopolios

tienen la natural tendencia de extraer agresivamente los recursos de los consumidores.

Dependiendo de la naturaleza del producto o el servicio que ofrece, se justifica un mayor

control por parte de la autoridad estatal competente.

Las reglas de competencia tienen tres manifestaciones: regulacion de monopolios
naturales, politica antimonopolio y politica de fusiones. Las primeras se encargardn de
evitar, que en aquellos sectores que por la caracteristica del bien o servicio prestado, sea
muy costosa la existencia de varias empresas, sea aprovechado por el monopolista
(privado o estatal) su poder de mercado. Se regulard su actividad, buscando siempre los
niveles eficientes en precios y cantidades para no afectar de manera negativa el

excedente del consumidor.

Como regla general, los Estados “liberales” contemplan en sus leyes estas politicas de
competencia, y tratan de garantizar el derecho a la libertad de contratos, comercio e
iniciativa privada; otros simplemente prohiben la existencia de monopolios salvo aquellos
establecidos a favor del bien comun, pero regulan su comportamiento evitando las

manipulaciones excesivas de los precios y demas condiciones de mercado.
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En los términos planteados no cabe duda que el monopolio sobre el crédito prendario hoy
por hoy no se justifica, ya que podrian entrar otros actores al mercado y ofrecer el mismo
servicio en las mismas condiciones e incluso mejores tal como ocurre de alguna manera

con la empresa GOLDEX ya analizada en el presente trabajo.

El monopolio o la restriccion de entrada a los particulares a la actividad pignoraticia
puede, de acuerdo a la Constitucion, estar restringida siempre que sea contraria a la
moral, al orden publico o a la seguridad nacional, de acuerdo a lo sefialado en el nimero
21 del articulo 19, en esta materia, haciendo una abstraccion de la actividad desarrollada
por los particulares no se vislumbra que pueda encontrarse en alguna de las hipdtesis
sefaladas por lo que no se justifica que el monopolio legal de la actividad prendaria
encuentre sustento en nuestra constitucion pudiendo incluso declarar que adolece de
ciertas bases que hacen creer en una inconstitucionalidad de la norma del DFL N2 16 ya

referido.

3.2 Analisis Entrevistas Cualitativas.

La aproximaciéon metodoldgica para dar respuesta a las preguntas de investigacion de este
estudio, ha combinado tanto elementos cualitativos como cuantitativos, realizandose

ambas entrevistas con cada stakeholder.

A diferencia del analisis cuantitativo, en este caso se entrevistd sdlo a 06 stakeholders,
dado que por parte de la Subsecretaria del Trabajo y Previsién Social se negaron a
contestar las preguntas, aludiendo que debia ser consultado con la jefatura, no
teniéndose posterior informacion al respecto. Por otro lado, una de los clientes de DICREP

tampoco estuvo dispuesto a contestar estas consultas.
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El instrumento de aplicacion fue una entrevista de corte semi estructurado (ver Anexo 3),
la cual fue construida en base a preguntas que responden a las dimensiones y tdpicos que

se presentan como relevantes para el tema en estudio.

Cabe destacar que de acuerdo a cada perfil de los entrevistados, se aplicaron ciertas
consultas de las dimensiones. Las autoridades de DICREP contestaron la totalidad de cada
una de las areas, al igual que un experto en el tema (ex autoridad prendaria). Sin embargo,
el segundo experto solicitd, a medida que el cuestionario se realizaba, contestar o no
ciertas preguntas conforme al alcance del conocimiento que maneja en ciertas dareas
especificas. Finalmente, la entrevista a un cliente de la institucién, se le aplicé
principalmente las consultas de valor publico y rol del Estado, especificamente a los temas

de satisfaccion al cliente y marketing, como representante de la sociedad civil.

A continuacidn se presentan los hallazgos y andlisis levantados con los datos cualitativos.

3.2.1. Dimension: Contexto Social y Territorial.

Esta dimensidén apunta a conocer el parecer de cada entrevistado respecto al entorno de
la organizacién en estudio, tanto en el dmbito social como en el territorio donde se
desempefia, donde y cdmo se desenvuelve. Se desarrollaron 08 consultas que a

continuacién se exponen.

1 ¢{Cudntos clientes atiende la DICREP en un periodo presupuestario?

Esta consulta es muy bdsica, y tiene como objetivo iniciar la conversacién con el
entrevistado. Sin embargo, las respuestas arrojaron cifras muy variadas. Recordemos que
DICREP, tal como fue detallado en el Capitulo | en el analisis de Indicadores de Gestién, el

ano 2010 atendié a un poco mas de 224.000 clientes.
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“Clientes como clientes, sobre 300.000 y clientes nuevos debe ser un 14%, no mas que

eso”. (Experto Prendario N21).

Por otro lado, las opiniones de autoridades de la DICREP, indican:

“En promedio, unos 170 mil clientes”. (Autoridad DICREP N21).
“Alrededor de 220 mil clientes”. (Autoridad DICREP N22).

“32 mil mensuales”. (Autoridad DICREP N23).

Podemos apreciar, que solo un entrevistado contestd correctamente, el resto de ellos

respondié con mas de un 20% de error.

2 ¢Cuales son los perfiles de los clientes que DICREP atiende?

La presente consulta pretende profundizar en la percepcién de los entrevistados de cual
es el publico objetivo de la organizacién, situacidn que ya conocemos como resultado del

analisis realizado en el Capitulo I.

Al analizar lo declarado por los entrevistados, no se observa consenso en el sentido de que
en el universo de clientes atendidos, en distintos porcentajes, DICREP atiende a la
totalidad de los quintiles. Distinto es que la organizacidn realice esfuerzos en enfocar su
servicio a los quintiles 1l y lll, que evidentemente suman el 53% de los clientes el afio 2010,
sin embargo, el mayor porcentaje individual de quintil atendido corresponde al quintil |,

correspondiendo el 32% del total.

51



“Yo diria, si no me falla la memoria, era el tercer quintil y algo del cuarto quintil, gente

con escasos recursos pero si bien con posibilidades o han constituido patrimonio, y en

ese contexto gente que necesita recursos, que esta registrada en DICOM, gente que

tiene vulnerabilidad laboral, y que accede a un crédito facil, expedito, dejando un bien

en garantia”. (Experto Prendario N21).

En general, ante la pregunta, los entrevistados respondieron de manera diversa a qué
grupo de quintiles pertenecen los clientes, sin embargo, no profundizaron en la

descripcién del perfil de los clientes.

“A bueno esta claro, son del percentil Il, lll, y sin ser del mercado objetivo nuestro el |,
es igual al ll, el percentil I. Técnicamente deberian ser atendidos por alglin otro tipo de
institucion, que entregue beneficio en forma gratuita, pero me da la impresién que esas
instituciones no estan activas, o tendran que aparecer en su momento, o no otorgan

muchas beneficios, no las conozco en detalle tampoco. Pero tenemos un porcentaje

importante del percentil | que no forma parte de nuestro mercado objetivo, hay del IV y

del V”. (Autoridad DICREP N21).

3 éCree usted que podria focalizarse el crédito pignoraticio en la ciudadania de mas

bajos recursos? ¢CoOmo?

Como ya se ha indicado precedentemente, el Decreto con Fuerza de Ley N2 16 (DFL 16)
establece las disposiciones relativas a la Direcciéon General del Crédito Prendario. Dicho
DFL, en su Articulo 29, establece “Corresponde a la Direccion el desarrollo del Crédito en
los sectores de mds escasos recursos mediante el otorgamiento de préstamos en dinero

III

con garantia de prenda civil o industria
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“Bueno, estamos en eso, pero el crédito pignoraticio por definicion es que esta

ocalizado al percentil Il y lll, debemos hacer nuestros esfuerzos, pero nuestros

esfuerzos van a ser buenos en la medida que los otros servicios que debian atender y

entregar ayuda quizas gratuita el percentil | sean realmente activos, sino tendremos que

hacerlo nosotros”. (Autoridad DICREP N21).

De la respuesta anterior, podemos ver que se indicd que “por definicion, es que estd

I"

focalizado (el crédito prendario) al percentil Il y 111", situacidon que no cumple plenamente
lo establecido en la normativa, que establece ampliamente el mandato de atencién a los
sectores de mds escasos recursos. Dichos sectores corresponderian entonces a los
quintiles 1, Il y Ill. Distinto es que la organizacion establezca como politica el enfocar sus
recursos y estrategia en focalizar y por tanto, captar y fidelizar clientes de los percentiles I

y lll, para ampliar su cobertura de atencidn.

“No, yo creo que no, porque el crédito esta orientado a un segmento distinto, con la
garantizacion de un bien, de un activo, y fundamentalmente yo diria que en lo que se
refiere a alhajas cero opcion de entrar a los quintiles mas bajos, a lo que se refiere a
electrdonica yo creo que se podria hacer pero es muy peligroso porque lo que la gente va
Q empeiiar en ese proceso son cosas que estan compradas a crédito y no estan pagadas

las prendas”. (Experto Prendario N21).

Contrario a lo que responde el Experto en el drea, los indicadores del afio 2010 establecen

gue el mayor numero de clientes atendidos corresponde precisamente al percentil I.

“Si, viendo, no se la respuesta técnica, pero creo que habria que ver como darle valor a
las cosas, que igualmente siga siendo un negocio que es algo que no ven los bancos ni

las financieras, la estrategia para poder lograr como llegar a lograr la justicia social que

tiene la institucion, el como no lo se”. (Experto Prendario N22).
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En general, los entrevistados no respondieron directamente el como hacer, a diferencia de

la respuesta que a continuacidn se expone:

“Una manera es diferenciando el producto y la otra es tener una mayor cercania

presencial con nuestros usuarios, estar mas cerca de donde ellos viven”. (Autoridad

DICREP N22).

La respuesta anterior indica de alguna manera una estrategia de focalizacion, que conlleva
sin embargo establecer un producto diferenciado. Ante esto, debe estudiarse en
profundidad la factibilidad y pertinencia de establecer dicha medida, consecuencia de la
existencia del principio de la discriminacién no arbitraria e ilegal en nuestra Carta

Fundamental.

Las siguientes consultas de esta dimensién apuntan a conocer la opinidon de cada
entrevistado respecto de la cobertura de la organizacidon tanto en clientes como en

oficinas de atencion.

4 ¢ DICREP ha aumentado/disminuido el nimero anual de clientes atendidos? ¢Por qué?

Ante esta consulta, se evidencia que todos los actores concuerdan que el nimero de
clientes anuales esta disminuyendo, argumentdndose diversas razones para explicar dicho

movimiento. Respecto al cdmo evitar fuga de clientes, tenemos la siguiente respuesta:

“Los ha mantenido, hubo yo diria una pequeia baja, estamos recuperando y yo creo
que la baja pudo haber sido solamente circunstancial, y estamos recuperando por la

via de call center por un lado, estamos haciendo inversién al call center, lo que no

significa solamente llamar para avisar el vencimiento de una pdliza sino que ademas

para entregar servicio al cliente, entregar informacion al cliente y eso permite que los

clientes no se van cada mes sino que hay que capitalizarlos”. (Autoridad DICREP N21).
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Por otro lado, las respuestas que explican de alguna manera el por qué ocurre el

fendmeno de disminucion de clientes, tenemos:

“Ha disminuido, porque hay una correlacion de mayor oferta del retail hasta que
estuve yo existia una mayor oferta, una oferta muy leonina, y la gente cae, como es el

caso de La Polar”. (Experto Prendario N21).

“Ha disminuido paulatinamente el nimero de clientes atendidos, entre las causas se

puede citar principalmente la mayor penetracion del sector financiero en los sectores

de menores recursos, a lo que contribuye el monto maximo del préstamo que

proporciona la institucion”. (Autoridad DIREP N22).

“Disminuido, porque faltan recursos para publicitar mas el servicio”. (Autoridad DIREP

Podemos resumir que el parecer de los entrevistados respecto a la fuga de clientes, se
debe a una mayor competencia y acceso del retail y la banca hacia los sectores de mas
bajos recursos, la falta de recursos en publicidad y el monto del préstamo. La pregunta
clave es qué hacer ante este nuevo escenario, con un mercado crediticio de mayor acceso

hacia sectores mas desposeidos.

5 ¢Como capta la DICREP a sus clientes?

La consulta se enfoca a conocer el método de captacién de clientes que tiene la

institucion, considerando su paulatina disminucién, como ya se vio en los Indicadores de

Gestién y en las respuestas de los entrevistados.
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“No hay una politica comercial de captacién, por definicion como servicio publico, es
casi un grado como de latencia en realidad, entonces da a tender en realidad las
politicas publicas estatales al nivel central, de como la DICREP va a tener un
comportamiento mds activo en ese sentido, pero también es cierto que como tenemos
un potencial de colocacién, si fuésemos muy activos llega un momento que no
tendriamos recursos para colocar, para que tenemos que mediar, vivimos bien como
estamos digamos, porque variamos el gramo de oro y las colocaciones se disparan
digamos. El préximo afio el nivel de colocaciones y el gramo de oro debiera cambiarse,
el nivel de colocaciones estd a 16.500 millones, y el periodo pasado estuvo entre
17.000 millones maximo, entre 17.000 y 16.500, me preocupaba estas situaciones y la
verdad tenemos una caja para recomenzar, como ya habia un presupuesto, el préximo
afo hemos fijado uno distinto levemente superior en realidad, pero la idea es

modificarlo en enero, lo que pasa es que ya tenemos caja y vamos a sumar la venta de

Viia del Mar, uno tiene que guardar un rango de caja importante porque si hay una

reaccion en algin momento, digamos una reaccion importante a nivel pais, por decirte
se vuelque la gente a la DICREP, no nos puede pillar sin caja, por eso mi plan es la
enajenacion de todos estos recursos y todo los recursos de reinversion en

infraestructura van a ser via leasing”. (Autoridad DICREP N21).

Conforme a la respuesta detallada precedentemente, podemos decir que la organizacién
carece de una politica comercial de captacién de clientes. Por otro lado, dado el
presupuesto, la DICREP estd amarrada en el sentido que el numero de clientes tampoco
puede aumentar a ciertos niveles, dado que debe asegurar la prestacién del servicio, es
decir, el nimero de clientes a atender esta directamente relacionado con el presupuesto
anual aprobado en colocaciones, es por ello que en la respuesta se indican algunas
estrategias para transformar sus activos fisicos en financieros, para poder aumentar el
presupuesto en créditos, dando asi mayor holgura para aplicar algin método para captar

y asi aumentar el numero de beneficiarios.
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“Se han hecho campaiias muy puntuales, es una institucion del estado, yo creo que la

DICREP podria hacer una campaifa mucho mas masiva, pero como tu sabes la DICREP

no tiene recursos para generar campafias masivas como los tiene la competencia,

entonces ha sido una experiencia de casos puntuales de campaiias”. (experto

Prendario N21).

Se puede concluir que la estructura presupuestaria organizacional es como una camisa de
fuerza que no permite la expansién en distintas dreas, como el aumento de clientes. De
acuerdo a lo indicado en la respuesta precedente, la DICREP sélo se puede permitir el
realizar campafas puntuales. Por ejemplo, para Fiestas Patrias, se han realizado campafas
en que el gramo de oro aumenta a un monto fijo por un tiempo determinado, con la
finalidad de aumentar el gasto en colocaciones y de clientes. Esto se puede realizar en
determinados momentos, por un tiempo limitado, conforme a la evolucién del gasto y

cumplimiento de metas, entre otros.

“Principalmente a través de la difusion que se hace por medio de los medios de
comunicacion y por el boca a boca de las personas que han utilizado nuestros

servicios”. (Autoridad DICREP N22).

“De boca a boca, por recomendacion de los mismos clientes”. (Autoridad DICREP N23).

En general, la organizacién recurre los medios de comunicacién cuando realiza las
campafias puntuales de mejoramiento del crédito, careciendo, como ya vimos, de una
estrategia o politica comercial de captacion de clientes. Es una organizacidn antigua, al
gue recurren clientes principalmente mediante recomendaciones de familiares, vecinos y

conocidos que han utilizado el crédito.
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6 ¢Cree usted que la DICREP podria captar nuevos clientes? ¢{De qué manera?

Respecto a esta consulta, tenemos diversas respuestas, de las cuales se puede rescatar el
tener un acercamiento a la comunidad y difundir lo que realiza la institucién, que el
necesitar el servicio no debe dar verglienza, que es un servicio digno de ayuda social, tal

como se indica a continuacion.

“Bueno, absolutamente, de hecho lo estamos haciendo, y en ese sentido lo importante
en primer lugar es el precio del gramo de oro, segundo las instancias a través de los
medios basicamente audiovisuales, o sea la television y lo fundamental es que
logremos transmitir a la ciudadania que hace uso de nuestro servicio de que no es
indigno ir a la DICREP, hay que ver la parte del vaso lleno de lo que significa ir a la
DICREP, ir a otras alternativas del mercado financiero significa que los esquilan, asi de
simple, y esa comparacion en algiin momento hay que hacerla, pero también es cierto
que como estado es delicado, uno como estado no puede decir que ese privado esta
haciendo tal cosa por ejemplo, una persona que quiere ir a comprar al retail donde
llega a un 69% la tasa efectiva, esa gente podria venir a empeiar algo aca a un precio

regalado comparativamente e ir y comprar al contado. Para las cajas de compensacion

hay que ser socio de la caja de compensacion, y nuestros quintiles no estan en cajas de

compensacion”. (Autoridad DICREP N21).

La siguiente respuesta va en la misma linea que la anterior, en el sentido que el concepto
de prendar es mal visto, situacién que debe trabajarse, agregando que esto debe
realizarse mediante la estrategia de campafias publicitarias. Esto conllevaria a un aumento
de clientes, situacion que la organizacién, en la situacion actual presupuestaria, debe

renunciar a un porcentaje de sus margenes para la materializacidon de esta medida.

58



“Lo que pasa es que la cultura de la prensa es una cultura como mal vista desde el

punto de vista del concepto, pero yo insisto, si la institucion define e idea una

estrategia de nuevos clientes, tendra que sacrificar entre comillas sus margenes, 2, 3

pesos del negocio en campana, yo creo que las campainas son efectivas en la medida

que uno invierte”. (Experto Prendario N21).

Las restantes respuestas se limitan a exponer que es necesaria una campania para el logro

de ese objetivo.

“Una estrategia de marketing, buscar a los grupos a los que se quiere”. (Experto

Prendario N22).

“Incrementando los montos que se prestan, ya sea subiendo los maximos o acercando

el valor del gramo de oro, que se considera para los préstamos al valor del mercado”.

(Autoridad DICREP N22).

“Si, disponiendo de recursos para publicidad”. (Autoridad DICREP N23).

7 éiCree usted que el nimero de sucursales es el 6ptimo? ¢Por qué?

Se debe entender cobertura no solo en numero de clientes atendidos, sino también en el
numero de oficinas de atencidn. En el Capitulo | vimos que la competencia directa de

DICREP la supera ampliamente en este dmbito.

Tenemos que un 100% de las respuestas declaran que el numero de sucursales es inferior

al que se requiere.
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“No, porque podrian haber muchas mas, hay regiones en las que no hay y hay regiones

en las que hay mas de una, como en Santiago mismo”. (Experto Prendario N22).

“No, yo creo que el numero de sucursales no es el 6ptimo, levantamos estudios donde
se definia poblacién directamente masiva, en algunas regiones y ciudades como son
Santiago y Concepcion, yo creo que ahi faltaria tener un par de puntos mas como

locales mas pequenos, dedicados a la captacion de clientes, tenemos un caso de Maipu

por ejemplo, Puente Alto, tenemos el caso de Los Angeles, en la octava region”.

(Experto Prendario N21).

“No es optimo, DICREP debiera reducir el tamano de sus sucursales, generando
inmuebles mas eficientes que le permitan tener un mayor contacto con la ciudadania.
Por ejemplo, en Santiago las tres sucursales se emplazan en la comuna del mismo

nombre”. (Autoridad DICREP N22).

“No, hacen falta sucursales en Santiago, en sectores mas periféricos como San
Bernardo, Puente Alto, que deben invertir mas en movilizacidon para desplazarse a las

sucursales”. (Autoridad DICREP N23).

Sin embargo, la siguiente respuesta, declara que el nimero de sucursales no es el éptimo,
pero que en la actualidad si lo es, expresando estrategia futura de enajenacién primero,

para después invertir en sucursales modulares para ampliar la cobertura.
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“No, momentaneamente si es 6ptimo, en qué sentido, porque tenemos un patrimonio
propio que nos da un rango, una accion de bono X, tenemos bienes en Curico,
podemos abrirlo, podemos abrir 10 oficinas, 5, las que sean, de hecho mas de alguna

pregunta ha surgido en las reuniones de trabajo en la oficina, y yo les explico que

tenemos un patrimonio que tenemos que incrementarlo por eso para mejorar la

cobertura y mejorar el efecto mision es enajenar estas platas al efecto misién y la
reposicion de esos bienes oficinas modulares, nuevas, modernas, con buenos
estandares para el funcionario, con aire acondicionado como corresponde, para el
funcionario y para el usuario, y todas esas lucas al efecto mision, recién vamos a poder
mejorar los estandares, con el patrimonio que hoy dia tenemos, imposible”.

(Autoridad DICREP N21).

La respuesta anterior declara la necesidad y la estrategia, declarando que en las

condiciones actuales no es factible aumentar las sucursales.

8 ¢Hay proyectos de aumentar/disminuir las sucursales de atencion? é¢Por qué?

Dado que es claro que el nimero de sucursales de atencidn es deficitario, se consulta si
hay proyectos de modificaciones al respecto, ya que en el Informe de Balance de Gestién
Integral del afio 2010 (BGI), que es el instrumento mediante el cual las organizaciones
estatales exponen el cumplimiento de sus metas y su gestion, entre otros, indican también
los compromisos para el afio siguiente, esto es, 2011, en donde DICREP no expone

estrategia o proyecto en este tema.

“Como proyectos, proyectos efectivos no. Como ideas si. Como ideas si,
especificamente en Santiago nosotros deberiamos estar en las comunas donde

tenemos efectivamente a nuestros clientes, Puente Alto, Maipu, Penalolén, La Florida,

basicamente hacia el lado sur, el lado norte solamente Independencia”. (Autoridad

DICREP N21).
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“Cuando yo estaba como Director General no habia ningin proyecto de disminuir

sucursales sino mas bien de aumentar”. (Experto Prendario N21).

“Formalmente no existe, si se ha trabajado en el disefio de nuevas sucursales de

menor tamano”. (Autoridad DICREP N22).

Como podemos ver, la organizacion, desde autoridades anteriores, tiene proyectos de
aumentar su numero de sucursales, situacidon que no se ha concretado aun. Cabe destacar
qgue el afio 2009 se realizd la apertura de la sucursal N2 19 en la ciudad de Copiapd,
abarcando de esta manera la Il region, estancandose la apertura de nuevas oficinas a la

fecha.

3.2.2 Dimension: Contexto de la Gestion Institucional.

El analisis de esta dimensidn buscéd indagar respecto al parecer que tienen los
entrevistados de la gestién de la organizacién, como es su estructura interna desde el

punto de vista de la coordinacidn, estilo de liderazgo, sello institucional.

1 ¢{Cudantos funcionarios trabajan en la DICREP?

Todos los entrevistados contestaron bien la consulta. Conforme a lo que establece el
Balance de Gestion Integral (BGI) de DICREP del afio 2010, hay un total de dotacién de 349
funcionarios. La pregunta puede parecer un poco inconexa, sin embargo, el objetivo de
formularla tiene relacion con establecer una primer acercamiento al entrevistado
abarcando un area que carece de dificultad y establecer asi una conversacién mas fluida

para abarcar de mejor manera las siguientes consultas.

2 ¢En la Direccion General, cudl es la estructura de trabajo que tienen? ¢De qué manera

se coordinan?
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La DICREP, esta formada por 19 Unidades de Crédito a lo largo del pais, mds una Direccion
General, en donde se desarrollan las areas gerenciales de la organizacidon. Se estimd
relevante estudiar el estilo de trabajo y coordinacién interna de la Direccion General de
manera aislada, posteriormente las Unidades de Crédito (pregunta N2 3) y después como
es la coordinacion entre la Direccidn y las sucursales, qué tipo de comunicacién establecen

(pregunta N2 4).

“La estructura de trabajo, es como muy amplia la pregunta. La estructura de trabajo yo
diria que funciona en torno al plan de accién y al plan estratégico, es decir cada area
esta haciendo su funcion sobre la base del presupuesto, sobre la base de contabilidad,
sobre la base de la demanda de las distintas cosas la hace el area de compras por

ejemplo, administracion esta viendo todo lo que tiene que ver con el manejo...hemos

cambiado la propiedad por asi decirlo de los edificios, que no es crédito, es

administracion, eso significa preocuparse en realidad del recurso humano, del manejo
de las oficinas, de la capacitacion de los funcionarios, de la entrega del servicio al
cliente, etc., etc., es dueio de los edificios, de hacer las mejoras, el que es el
demandante del servicio es crédito, y quien entrega el servicio es administrativo”.

(Autoridad DICREP Ne1).

En la respuesta anterior, la autoridad respondié en el sentido de identificar lo que
realizan, las funciones de algunos Departamentos, que es la primera parte de la consulta,

no el cdmo se relacionan para el cumplimiento de los objetivos.

“Muy horizontal, de mucha conversacidon, de mucha confianza, pero muy horizontal”.

(Experto Prendario N21).

En este caso, el entrevistado indico el estilo de relacién y liderazgo en el equipo Directivo.
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“Existen desagregaciones a nivel Departamental, la gestion se coordina a través de la

Oficina de Planificacion y Control de Gestion y de las reuniones periédicas de Comité

Directivo”. (Autoridad DICREP N22).

“Departamentos y Sub Departamentos con roles definidos por drea, administracion,

recursos humanos, contabilidad, crédito, tasaciones, seguridad”. (Autoridad DICREP

El objetivo de la consulta fue indagar no sélo sobre la estructura interna de la Direccion
General, sino en la forma de trabajo adoptada, situacion que no se logré como se

esperaba.

3 En las Unidades de Crédito, écudl es la estructura de trabajo que tienen? ¢De qué

manera se coordinan?

Al igual que la consulta anterior, no se logré el objetivo de esclarecer cémo es el sistema
de trabajo en cada una de las sucursales, sélo se indicé la estructura interna y algunas

funciones de los funcionarios que alli laboran.

“Bueno, el Administrador debiera ser el representante del Director, debiera ser el
representante del Jefe de Crédito, del Jefe de Seguridad, del Jefe de Contabilidad, etc.,
y en pos de eso estamos, luchando en el dia a dia porque los Administradores ejerzan

un liderazgo para una mejor gestion ”. (Autoridad DICREP N21).

“Mas vertical, estan los Jefes de Unidad, mas los jefes de seccion, mas abajo los

operarios que trabajan directamente con el cliente”. (Experto Prendario N21).
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“Es una estructura clara y definida en los reglamentos de la institucidn, son lideradas

por el Administrador de la Unidad, quien es supervisado por el Departamento de
Crédito. Reciben ademas el apoyo funcional en las materias que les son de su
competencia de los Departamentos de Contabilidad y Tasaciones. En las Unidades
existe una cultura polifuncional de los funcionarios en la ejecuciéon de sus labores”.

(Autoridad DICREP N22).

4 ¢La Direccion General como se coordina con las distintas Unidades de Crédito?

Es interesante indagar el tipo de relacidén y coordinacién que establece la Direccién, que
puede entenderse como el nivel profesional que establece los lineamientos, con las
sucursales, que son el drea mas técnica y administrativa, ejecutores que tienen directa

relacion con el cliente.

“Bueno, primero a través de visitas directamente, y de reuniéon con el Administrador
para tomar conocimiento de lo que es la oficina digamos en todo su conjunto, y
después una reunion larga, hablo de 2 horas y media a 3 horas y mas algunas, donde el
Director expone cual es el plan de trabajo, plan estratégico de alguna forma, y por otro
lado el funcionario le hacen todas las preguntas que sean necesarias, y los mas abierto

posible, si quieren ser criticos que lo sean”. (Autoridad DICREP N21).

La respuesta anterior transparenta una relacién mas directa con los funcionarios de las
sucursales, en donde se aseguran que los lineamientos sean comprendidos, dando la

oportunidad de participacién funcionaria.

“Hay un Departamento de Crédito, que tiene la funcion de generar el canal de

comunicacion con todas las direcciones regionales”. (Experto Prendario N21).
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Idéntica respuesta se obtuvo de la Autoridad DICREP N93, estableciéndose que el
Departamento responsable de dar los lineamientos y de la gestién de cada una de las

sucursales es el Departamento de Crédito.

5 ¢Como describiria el espiritu o el sello institucional?

Es importante conocer cdmo se percibe la organizacién, desde el punto de vista del

cumplimiento de las labores y la calidad de la atencidn. El ultimo punto es relevante, ya

gue cuando se trabaja directamente con el cliente en atencién de publico, es éste el

primer critico en estas materias.

“Bueno, cada uno esta en su lugar...cuando yo voy a...como se llama...a renovar por

ejemplo, ahi es claro el sello porque atienden bien, cuando voy a empeiar, al otro

lado, ahi no es claro”. (Cliente DICREP).

Tenemos la critica de un cliente de la cual podemos deducir que la atencién no es

uniforme en la sucursal donde se atiende.

“La verdad es relativo, hay apego, mucho apego en lo general por parte del funcionario
hacia la DICREP, el tema es que hagan efectivo eso, una cosa es decirlo y otra cosa es
hacerlo, como el ejemplo que te contaba, que la Jefa Subrogante que no va a un curso
de capacitacion porque estaba pronta a jubilarse, entonces cual es el carifio hacia la
DICREP, si lo grita a los cuatro vientos y se niega a ir a la capacitacion, termina

negandole todo lo que pueda transmitir, entonces decir “no, yo amo a la DICREP”,

“doy la vida por la DICREP”, es absolutamente relativo”. (Autoridad DICREP N21).

los funcionarios (drea publica y privada) declaran tener “la camiseta puesta”. Sin embargo,
n u n u n u

hay funcionarios “buenos”, “malos”, “regulares”, “normales”, en todas las organizaciones,

no es posible establecer un estandar determinado para una institucién y otra de manera
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objetiva. El funcionario de DICREP, de manera especial, declara su “entrega” por la
organizacién. Un indicador que da cuenta de ello es el nivel de satisfaccion de los clientes
qgue alcanzé un 79% de aceptacién, pero no confundamos alto nivel de satisfaccion por

atencién al cliente, que “entrega y calidad” en las labores encomendadas.

Podemos decir que en este punto hay valor, se contrasta la opinién de un entrevistado
con datos objetivos de gestion. Se entiende que las causalidades no son exclusivas, pero
sin duda que una buena calidad en atencién determina, junto a otros factores, la

satisfaccidn del cliente/usuario.

La buena atencidén en general, se ve reflejada en las siguientes respuestas:

“ Cuando yo estaba como Director, creo que estaba el sello de sonar, de cambiar un
servicio, mejorando con indicadores de gestion diferenciados, en pos de los clientes y
de los trabajadores, hay una mezcla de mejorar para los clientes pero también velar

por los que hacen la pega, que son los trabajadores”. (Experto Prendario N21).

“Un sello profundamente solidario enfocado en la atencién y acogida al cliente.”

(Autoridad DICREP N22).

“Yo creo que hay un espiritu de servicio, la gente que trabaja ahi sabe que aparte de

hacer un trabajo para ellos adquiere un servicio para la comunidad, es un sello muy

importante.” (Experto Prendario N22).

Por el enfoque de la ultima respuesta, no es erréneo concluir que el sello que alude el
entrevistado es general a todos los servicios publicos, municipalidades y sus funcionarios,

porque todos ellos realizan un servicio para la comunidad.
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6 ¢Como calificaria el estilo de gestion de la organizacion? ¢{Qué elementos/procesos
mejoraria?

Para saber como trabaja la DICREP, es necesario profundizar en el area. De igual manera,
es interesante indagar en qué cosas mejoraria o cambiarian los entrevistados para
mejorar la gestion organizacional, contando que el realizar cambios radicales en el estado
es mas bien utdpico, por la estructura, normativas y burocracia, se requiere de voluntad

politica y continuidad para iniciar un modelo distinto.

“El estilo de gestion es tradicional, de poco impacto y de continuidad. Lo mejoraria

modernizando y tecnologizando algunos procesos relevantes”. (Autoridad DICREP

Una de las criticas que se hacen al servicio publico, es que cuando se realizan cambios de
autoridades, generalmente conlleva un cambio en las politicas estratégicas, redundando
en que los esfuerzos de cambios y mejoras realizadas anterior al cambio retroceden para
iniciar un nuevo proceso con distintos enfoques, aunque éstos sean sutiles, de esta

manera, los cambios dificilmente logrardan implementarse.
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“Yo diria que hay que mejorar todos los procesos, pero también es cierto que es un

tema muy lento, estamos hablando de tiempos del estado, de una institucién publica,

a modo de ejemplo los procesos contables de la DICREP tienen que conversar por un
sistema estatal llamado SIGFE, para eso tenemos que generar un proceso interno que
permita que el OCP converse con el SIGFE en linea, no se ha podido concretar, estamos
trabajando en eso. Yo diria que es fundamental el trabajo muy en equipo del equipo
directivo, valga la redundancia, porque tiene que ser muy cercano con la gente, yo
creo que en la medida que se esté informando permanentemente se logra ir
revirtiendo situaciones, lo que si hay que invertir mucho en Informatica, para mejorar
los sistemas crediticios, no podemos entrar a calificar coeficientes de productividad de
distintas areas, sin software adecuados, sin maquinarias adecuadas, los sistemas
eléctricos de la DICREP son antiguos y hay que modificarlos todos, entonces es un
conjunto de cosas en realidad, yo espero que en el periodo que este en DICREP el

equipo funcione”. (Autoridad DICREP N21).

Para producir mejoras, ademas de cambiar normativas, disminuir los tiempos estatales y

culturas organizacionales, se requiere contar con el presupuesto para ello.

“El estilo de la institucion es fundamentalmente jerarquico, en donde existe una

cultura de apego a las normas y reglamentos, una alta valoracién por lo formal. Se

debe modernizar de manera profunda los procesos de otorgamiento de los créditos”.

(Autoridad DICREP N22).

En general, para producir cambios profundos y modernizacidn, debe haber una politica
publica dirigida en ese sentido. Una organizacién pequeia como lo es la DICREP, sumando

ademads su modelo de negocio de autofinanciamiento, tendrd las manos atadas en ese
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sentido, porque su rentabilidad deberia entonces poder financiar las mejoras necesarias,

situacion que no sucede.

Tenemos el ejemplo de modernizacion y aplicacién de alta tecnologia del Servicio de
Impuestos Internos, entidad que también genera ingresos y por tanto rentabilidad, pero
requirié de una decisidn politica de alto nivel e inyeccidn de recursos para poder gozar del
servicio de calidad y modernizacidon tecnolégica que presenta el dia de hoy, proceso

iniciado en el afio 90.

“Es un estilo de gestion que si bien ha mejorado y tratado de actualizarse a los
tiempos, todavia le falta mucho, le falta un tema de recursos y un tema de la vision
estratégica, de adaptar ciertas formas de negocios para que todavia sea necesaria la

DICREP.- Si bien se han mejorado y modernizado ciertos aspectos, pero no en un giro

de negocio que sea perdurable en el tiempo, si no hay un golpe de timén, puede

desaparecer prontamente”. (Experto Prendario N22).

La respuesta anterior es interesante en el sentido de la critica que realiza. Transparenta
gue se han hecho esfuerzos, sin embargo, si no hay voluntad politica de dar un giro

relevante a la instituciéon, considera que no es necesaria su permanencia.

3.2.3 Dimension: Valor Publico.

Esta dimensién es una de las mas relevantes del presente estudio. Tal como se indicé en

los objetivos, uno de ellos es poder establecer si la DICREP genera valor publico.
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Primero, veamos qué se entiende por Valor Pablico®’: El valor publico se refiere al valor

creado por el Estado a través de servicios, leyes, regulaciones y otras acciones.

En una democracia, este valor es definido en ultima instancia por el publico mismo. El
valor es determinado por las preferencias ciudadanas expresadas a través de una variedad

de medios y reflejados a través de las decisiones de los politicos electos.

El valor “afiadido” por el Estado es la diferencia entre los beneficios obtenidos por las
decisiones publicas y los recursos y poderes que los ciudadanos deciden dar a su gobierno.

La legitimidad del Estado en su conjunto generalmente depende de cuan bien crea valor.

El concepto de valor publico provee un punto de referencia con el cual medir el
desempefiio de las politicas e instituciones publicas, tomar decisiones sobre la asignacion

de recursos y seleccionar sistemas apropiados de entrega.

Para que algo tenga valor no es suficiente que los ciudadanos digan que es deseable. Solo
es de valor si los ciudadanos, sea individual o colectivamente, estan dispuestos a
renunciar a algo a cambio de ello. La idea de costo de oportunidad es por lo tanto central
a la idea de valor publico: si se afirma que a los ciudadanos les gustaria que el Estado
produzca algo, pero no estan dispuestos a renunciar a nada a cambio, entonces no resulta

creible que dicha actividad realmente vaya a crear valor.

Como regla general, las cosas claves que los ciudadanos tienden a dar valor se ubican en

una de estas tres categorias: resultados, servicios y confianza.

% creando Valor Publico. Un marco analitico para la reforma del servicio publico. Traduccién realizada por C. Gustavo
Gutiérrez de parte del texto de Kelly, G. y S. Muers (2003) Creating Public Value: An analytical framework for public
service reform. Strategic Unit, Cabinet Office. http://www.strategy.gov.uk
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Las preferencias publicas constituyen el corazén del valor publico. En una democracia,

solo el publico puede determinar lo que es verdaderamente de valor para él.

Mediante las entrevistas cualitativas levantadas, se establecerd de manera perceptiva si la
DICREP crea o no valor publico.

1 éLos clientes ven a DICREP como una institucién acogedora®®? ¢Por qué?

Los Principios organizacionales de la DICREP son Probidad y Transparencia, Eficiencia,

Acogida y Modernizacion.

Especificamente, en el Principio de Acogida, establece: “Por la naturaleza de sus servicios
y de los segmentos a los que atiende, es un requisito basico que agrega valor y dignifica a

nuestra institucion”.

“Bueno, las encuestas dicen que si, ven a DICREP con una muy buena opinion, que es
rapida, es eficiente en términos de otorgar el crédito, la calidad que el funcionario le
da, los espacios fisicos, eso lo dicen las estadisticas, y creo que debemos ser capaces de

dar mas”. (Autoridad DICREP N21).

“Yo creo que si...bueno, yo nunca he tenido ningiin problema, me han atendido bien,

los guardias también”. (Cliente DICREP).

De acuerdo a las respuestas anteriores, se entiende entonces por Acogida como buena

atencion a los clientes.

38 Principios de la DICREP: http://www.dicrep.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=152&Itemid=62
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“Yo creo que la ven como acogedora porque uno, con el solo hecho de prestar dinero a
la gente, dejando un bien en garantia, ellas depositan confianza en el servicio para
dejar sus cosas y pueden pagar sus cuentas, dos, por el solo hecho de llamar a los
clientes para recordarles que tienen que renovar sus pdlizas o pagar sus créditos, es un
concepto innovador que no tiene ninguna institucion financiera del pais”. (Experto

Prendario N21).

“Si, porque soluciona su necesidad de crédito, de manera rapida, sin solicitar

antecedentes comerciales, sus funcionarios poseen un fuerte compromiso con la

organizacion, lo que redunda en una buena atencidn de los clientes.” (Autoridad

DICREP N22).

“Si, porque ven a la institucion como un ente que les soluciona un problema

econdmico.” (Autoridad DICREP N23).

Por otro lado, podemos ver que DICREP es percibida como acogedora, ya que otorga
crédito a las personas que no tienen acceso a la banca o al retail, sin solicitar antecedentes

comerciales y con un factor de riesgo bajo comparado con los entes crediticios.

2 ¢Por qué cree usted que hay clientes que acuden a las casas de compra de oro y no

acuden a la DICREP?

Conforme a un estudio realizado por DICREP el afio 2009°°, 1 de cada 4 clientes conoce las
casas de compraventa, y de éstos solo el 26% ha vendido sus alhajas en estas
instituciones. Las razones para dirigirse a las casas de compraventa de oro se centran en la

cercania de los locales (53%) y en los montos prestados (50%).

% Minuta de Resultados. Encuesta Fuga de Clientes. Departamento de Crédito. DICREP 2009.
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“Bueno, yo pienso que es porque dan mas plata, lo que yo he averiguado, pero para

mi no me dan confianza, no sé por qué, me gusta aca, siempre he estado acd, porque

nunca me han perdido cosas, siempre me las han entregado bien, y yo tengo una
amiga que siempre va a la sucursal donde voy yo, y nunca ha tenido ningtin problema.”

(Cliente DICREP).

Con la respuesta del cliente, queda firme la percepcion que en general la institucion es

considerada como Confiable.

“La razén es muy simple, hay un tema de costo, o sea me renta, cuanto me dan a
cambio de algo, vy si el ciudadano va a un lugar donde le da mas que la DICREP, ahi
volvemos a la pregunta de atrds, es un tema en la cual el estado esta muchas veces
atado ya sea por estructuras, por presupuesto, por burocracia, y la falta de flexibilidad

va en desmedro de la propia DICREP”. (Experto Prendario N21).

“Por publicidad, saben llegar a la gente mejor que la DICREP en el sentido que saben

mostrar o atraer la atencidon de la gente al llevar un vacio que la DICREP no ha

cubierto”. (Experto Prendario N22).

Conforme al tenor de las respuestas, volvemos al tema que el sistema estatal que es
rigido, poco flexible, por lo que no es posible por temas presupuestarios principalmente
establecer una estrategia de marketing para atraer nuevos clientes, captar a los clientes
fugados, y poder atenderlos, en el sentido de tener los recursos ante la eventual mayor
demanda. En esa misma direccidn, el poder difundir las bondades que ofrece la DICREP,
como es otorgar un crédito mds barato que redunda en asegurar que el cliente pueda

recuperar la especie (crédito social), si eso es lo que valora el cliente.
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“Bueno, primero hay un tema de precios, del gramaje de oro, hay una diferencia que
es bien notoria, pero también es cierto que la gente estd muy desinformada, porque
estas empresas si bien no otorgan crédito, configuran, simulan un crédito, y por eso
estan autorizadas legalmente, estan comprando oro, con una opcion de retrocompra
con una condicién mensual de prepago por la operacion de un 10%, lo que significa en
un caso de 4 meses, 6 meses, perdié el bien. Ahora, la encuesta nos dice a nosotros
que un 10% de los clientes ha ido a la competencia, a esa competencia, bueno, han
vuelto, el tema es que nosotros podriamos tener muchisimos clientes mas aqui, pero
nosotros sigamos nuestro camino, les digo a los funcionarios, porque si toda esa gente

que estda yendo a GOLDEX, a GOLDEN, Oro Cash, u otros, viniesen a la DICREP, va a caer

el precio del oro, porque el patrimonio es limitado, si llega mucha gente tenemos que

desincentivar porque estaremos llegando al limite del patrimonio y entonces que
tenemos que hacer...por eso digo sigamos nuestro camino y eso que significa, vayamos
incrementando nuestro gestor de colocaciones pero para eso debemos primero
enajenar los bienes y cuando tengamos la plata en caja ir incrementando el precio del

gramo de oro”. (Autoridad DICREP N21).

3 ¢Por qué DICREP no aumenta sustantivamente el nimero de clientes atendidos?

El mayor porcentaje de los entrevistados contestd que la respuesta a esta consulta estaba

abordada en preguntas anteriores. Sin embargo, tenemos una respuesta que resume lo

analizado anteriormente, en el sentido de un estado poco flexible para generar cambios.
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“Se podria hacer, me encantaria que lo hiciera, pero tiene que haber una connotacion

entre esa ldgica, la estrategia del servicio, los planes que involucra, cuanto cuesta,

como se financia dentro del marco presupuestario, insisto, se pueden hacer muchas
cosas pero eso es lo complejo de trabajar en la DICREP, es una institucion muy bonita
pero es muy complejo, uno suefia con hacer muchas cosas pero se ve envuelto en
ataduras, en procesos, en burocracia que muchas veces avanzas dos pasos y retrocedes

uno”. (Experto Prendario N21).

4 ¢Cree usted que la ciudadania estaria dispuesta a dar algo a cambio para que DICREP

no cierre sus puertas definitivamente? ¢Por qué? (Concepto de Valor Publico).

A cada entrevistado se le explicd detalladamente el concepto de Valor Publico.

“Yo creo que la ciudadania seria muy critica si en algin momento se decide cerrar la
DICREP, pero las decisiones estatales son propias del estado en realidad, pero yo creo
que no hay ningun gobierno que pretenda cerrar la DICREP, yo pienso que en algun
momento lo que debiera ocurrir es cambiarle el estatus, eso significa por ejemplo que
la DICREP deje de pertenecer al Ministerio del Trabajo y pase al sistema de empresas
publicas, es esa una posibilidad, pero somos una empresita, que al lado de las otras
que no se si al sistema de empresas publicas le interese administrar una empresa de
este tipo, por otro lado no sé si el estado esté dispuesto a que una institucion de esta

naturaleza tome una actitud mucho mas proactiva y por lo tanto tenga una presencia

fuerte y se vea que el estado esta saliendo a prestar plata en circunstancia que

tenemos un Banco del Estado que lo hace todo el dia, dia a dia, y que lo hace muy bien
por lo demas, la presencia que esta marcando y de ello si se acepta, en tanto a la
DICREP no se le acepta, la otra posibilidad es que pasemos a ser una division del Banco
del estado lo que significa generalizar el crédito pignoraticio lo que significa que la

DICREP seria un competidor mas”. (Autoridad DICREP N21).
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La autoridad expone las alternativas de cambios que podria tener la organizacidn,
situacion que se estudié en las conclusiones. Si la ciudadania daria algo a cambio para
continuar con el servicio, declara que sdlo la gente lo lamentaria. La siguiente va en la

misma linea, como se detalla a continuacién.

“Yo creo que la gente lo lamentaria, pero si tuviera que hacer acciones para que el

tema se revierta lo dudo. Yo creo que lo lamentaria, hay un nimero importante de
clientes que es fiel al servicio, que es una de las pocas condiciones que tiene para
solucionar sus deudas cotidianas, evidentemente lo lamentarian, porque no tienen

otra forma de financiar sus cosas”. (Experto Prendario N21).

Esta respuesta abarca el andlisis de que la gente sélo lamentaria el cierre de la
organizacidn, sin embargo, se explaya en el tema que la gente es fiel al servicio, porque es
percibida como confiable, situacidon que arroja la encuesta de Satisfacciéon al Cliente, y

segun las siguientes respuestas.

“Yo creo que si, porque como es de confianza, y tiene como hartos anos de
experiencia, pienso que para mi es una parte que me ayuda...si se cierra yo creo que
no iria a empeiiar a otro lado, si no conozco las otras casas de oro, tendria que guardar
mis cosas, y si tuviera que empeiiarlas, a lo mejor iria a averiguar...pero yo he sido fiel

a la DICREP”. (Cliente DICREP).

El cliente expresa la confianza que tiene en la institucidn, pero sin embargo, declara que si
tuviese que empenfar ante el cierre de la DICREP, iria a averiguar a las casas de compra de
oro, situacion ldgica para poder acceder a dinero efectivo para solventar sus gastos

basicos.

“Si, porque son personas que este servicio lo han pasado de generacion en generacion,

demuestran fidelidad hacia la institucion, a pesar de situaciones complejas, como lo

fue por ejemplo el robo en la Unidad de Concepcion”. (Autoridad DICREP N22).
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Nuevamente podemos apreciar que en general se tiene la precepcién que el cliente es fiel
a la institucién, porque la ven confiable, a pesar de momentos criticos como lo fue el robo

a una sucursal en mayo del afio 2010.

Sin embargo, tenemos un parecer que difiere del total, en que se indica que DICREP no
genera valor, por lo que la gente no estaria dispuesta a dar algo a cambio, como reza la

teoria en el tema.

“Hoy en dia no estaria dispuesta porque hay un tema de valoracidon del trabajo que

hace la DICREP que no es muy bien conocido, ni difundido, es como si yo te diga si la

gente estaria dispuesta a dar algo a cambio por no cerrar un museo, es probable que la

gente que valore el no cerrar eso son los menos”. (Experto Prendario N22).

5 éLos recursos son invertidos de manera eficiente? ¢Como?

La totalidad de los entrevistados contestaron que los recursos estan invertidos de manera
eficiente, siendo un alto porcentaje del presupuesto dirigido al servicio que presta, esto

es, en colocaciones.

“Yo diria que en términos globales si, eficiente significa que todo lo que tenemos
posible de colocar se coloca, pero si debemos tomar los resguardos de tener una caja

muy potente”. (Autoridad DICREP N21).

“Cuando estaba como Director yo creo que si, justamente teniamos una inversiéon 80 /

20, 80 para los créditos y 20 para el soporte del presupuesto, que es una tasa de

conversion equivalente al mundo privado”. (Experto Prendario N21).

Si analizamos el Presupuesto de la institucién del afio 2010, podemos ver que el

presupuesto final en Colocaciones alcanzé a MS$22.200.000.- del total que fue de
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MS$29.591.621.- siendo entonces un 75/25 el nivel de eficiencia, esto es, 75% en el

negocio (préstamos) y 25% en la operacion.

Este 25% se desglosa de la siguiente manera:

» 56% en Gasto en Personal.
30% en Bienes y Servicios de Consumo.
4% en Adquisicion Activos no Financieros.
5% en Adquisicion Activos Financieros.

1,5% en Prestaciones Seguridad Social.

YV V V V

El 3,5% restante se reparte entre Transferencias Corrientes, Integros al Fisco y

Servicio de la Deuda.
6 ¢Cual cree usted que es el nivel de satisfaccion de los clientes de DICREP? ¢Por qué?

Independiente de los resultados de la encuesta de satisfaccion realizada por Ia

organizacién, que el afio 2010 arrojé un 79% de clientes “satisfechos”, es importante

conocer el parecer de los entrevistados al respecto.

La totalidad de las respuestas arrojan que estiman que la satisfaccién es buena,

materializadas en algunas de las respuestas que se a continuaciéon se exponen.

“Bueno, la encuesta indica que estan bien atendidos, que estan bien en realidad”.

(Autoridad DICREP N21).

“Bueno, de 1 a 7, creo que 4,5 a 5, podria ser mejor, uno podria prestar mas plata,

mejorar las tasas, bajar las tasas, los costos, porque la gente tiene en cuenta que el

servicio es un servicio publico, entonces no rentabiliza, pero la rentabilidad es una

rentabilidad absolutamente de equilibrio”. (Experto Prendario N21).
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“Yo creo que alto, porque yo no he tenido problemas, se ve la gente tranquila cuando

va”. (Cliente DICREP).

7 iCree usted que la ciudadania tiene confianza en la institucion? ¢Por qué?

Conforme indica la literatura en valor Publico, que como regla general, las cosas claves
gue los ciudadanos tienden a dar valor se ubican en una de estas tres categorias:

resultados, servicios y confianza.

De acuerdo a lo que pudimos concluir de manera indirecta en la consulta 3.2, es que la
organizacioén brinda confianza, pero es necesario preguntar de manera directa el parecer

en este tema.
La totalidad de los entrevistados contestd que creen que la ciudania le tiene confianza a la
institucion, por diversos factores, tales como por su antigliedad, experiencia, ser servicio

del estado. A continuacidn se detallan algunas de las respuestas.

“En términos globales si, pero estd el tema de Concepcidn, que es la mas reciente,

antiguamente hubo algo en Talca, pero en general si la gente cree en la institucion,

primero porque es del estado, segundo porque hay politica de transparencia
sumamente importante, esta todo en la pagina web, todo ,lo que se quiera saber de la
DICREP, ademas estamos bastante al dia, los ultimos informes que recibimos del
Ministerio y las reuniones que sostuvimos la DICREP esta al dia felizmente en todo, no

estamos atrasados en nada, y eso es informacion publica”. (Autoridad DICREP N21).
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“Ya, el caso de Concepcion fue un caso radical en esto y yo creo que igual la gente

confia en la unidad, porque el servicio es un servicio publico que no tiene margenes de

rentabilidad como tiene la empresa privada, como tiene el retail, saben que se presta
un beneficio social importante a un nimero importante de clientes que no puede
acceder a otro tipo de financiamiento, y lo mas importante que un 99,9% de los casos

las cosas son recuperadas por ellos”. (Experto Prendario N21).

Ambas respuestas apuntan a que ante eventos mayores como el robo de una sucursal, no

ha mermado el nivel de confianza y fidelidad de los clientes de la organizacién.

“Es una institucion que posee mads de 90 afos, es decir, posee una larga tradicion
ofreciendo sus servicios, adicionalmente es estatal y se encuentra arraigada en el

conocimiento popular”. (Autoridad DICREP N22).

“Yo creo que si...porque veo que tanta gente va...”. (Cliente DICREP).

8 Respecto al servicio al cliente, ¢Cual es el nivel de reclamos en dicha area? ¢lLo

expuesto es para usted un resultado alto/bajo de nivel de reclamos?

La institucion no posee indicadores de gestién para medir el nivel de impacto y tipo de
reclamos generados, no por lo menos a nivel de metas de desempefio colectivo. Sin
embargo, por Transparencia, existe un registro y control de las entradas ciudadanas hacia
la institucién, en donde evidentemente se tienen reclamos que deben ser contestados al
usuario en tiempo y forma que establece la Ley. No se pudo levantar informacién respecto
de las estadisticas del nivel de reclamos y de qué tipo, por lo que para conocer
mayormente esta area se generd la consulta para obtener a lo menos el parecer de los

stakeholders.
81



“El nivel de reclamos es muy bajo, lo que si debemos hacer es controlar a nivel

operativo doméstico de que todos los resguardos lleguen a las instancias que

correspondan, no vaya a ser que haya un porcentaje, menor por supuesto, de reclamos

gue no estén llegando y siendo atendidos”. (Autoridad DICREP N21).

“Bajo, principalmente por problemas de atencion en la caja”. (Autoridad DICREP N23).

La totalidad de los entrevistados que contestd esta consulta, declaré que el nivel de
reclamos es bajo, pero no arrojé informacion de la cantidad de reclamos recibidos, por

ejemplo, por tanto, se declara nivel bajo, pero respecto a qué no lo sabemos.

9 ¢Como calificaria usted el nivel de informacién a la ciudadania respecto al beneficio

que otorga la DICREP?

La totalidad de los encuestados respondieron que el nivel es bajo o mediano,
principalmente por falta de recursos, el fuerte de la institucién para su difusiéon descansa

principalmente en la transmisién persona a persona.

“Yo supe por unos familiares, hace muchos afios, yo no tenia idea de esto, y ahi yo me
atrevi, me dijeron que era bueno, y parece que es verdad porque a mi nunca me ha

pasado nada”. (Cliente DICREP).

“Es mediano, no es el mas adecuado porque también es cierto que la politica publica al

respecto dice, sin ser explicita, dice cuidado, no seamos muy “populistas” en decir
aqui estamos nosotros para prestar plata, por ejemplo en los gobierno en terreno, no

hay que ser demasiado vistoso en el tema”. (Autoridad DICREP N21).
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La respuesta anterior es interesante de analizar, ya que por lo que se declara y rescatando
lo indicado en preguntas anteriores, podria haber mayor presupuesto para aumentar el
numero de clientes, por ejemplo, sin embargo, el estado no estd dispuesto a que la
institucién se haga mas conocida, porque respecto del prestar dinero es permitido para el
Banco Estado, sin embargo, no permite a la organizacion mostrarse para difundir su

servicio.

“Bajo, bajo porque no tiene recursos para generar plataforma”. (Experto Prendario

10 ¢ Cree usted que DICREP otorga Valor Publico? éPor qué?

Respecto a esta consulta directa de Valor Publico, la totalidad de los entrevistados
contestd que la organizacion otorga valor porque ayuda, porque es social, porque entrega
créditos a sectores de escasos recursos. Sin embargo, conforme a la teoria en la materia,
estas razones no son suficientes para poder establecer de manera pétrea que la DICREP

otorga valor, no basta con decir que es deseable el servicio.

“Si, porque cumple un rol solidario. (Experto Prendario N22).

“De todas maneras entrega valor publico, si no existiria, y esta a la vista otrora la

DICREP entregaba muchisimo mas valor publico que el que entrega hoy dia, lo que hay
gue ver es como revivimos la DICREP, porque estamos frente a un organismo que es
pequeiio pero que si tiene un patrimonio importante en bienes que estan sujetos a ser

prescindibles, entonces yo creo que en 5 aifos podria transformarse sin ningun

problema si el conjunto estado deja hacer la DICREP puede ser absolutamente mas”.

(Autoridad DICREP N21).

83



“Yo creo que si...porque ayuda...”. (Cliente DICTREP).

El Valor Publico no se mide respecto al numero de clientes atendidos o satisfechos, por lo

gue la consulta por si sola no arroja mucha luz para concluir en consecuencia.

“Del solo hecho de generarle satisfacciones o de generar equilibrio en sus
presupuestos familiares a 300 y algo mil familias del pais genera valor publico, podria
ser mucho mas evidentemente, podria aportar al doble de familias pensando en

focalizar mejor sus recursos, pero si lo genera, lo genera”. (Experto Prendario N21).

11 Respecto al modelo de negocio de DICREP, ¢A quién/quienes agrego valor? ¢Por qué?

La totalidad de los entrevistados contestaron que se agrega valor a los usuarios del crédito

pignoraticio.

“Agrega valor al estado en primer lugar y agrega valor a aquellos que no tienen acceso,
porque otorgar créditos agrega valor, significa considerar a aquellos que estan

excluidos del sistema financiero formal”. (Autoridad DICREP N21).

“Aquella persona que esta desvalorizada, que no tiene empleo, que no tiene forma de

mejorar sus ingresos, que necesita plata, dinero, porqué no hacerlo dejando en

garantia aquellos activos que tanto le costé conseguir en el tiempo pero por una

emergencia lo estoy dejando justamente como garantia frente a dinero fresco, y
dentro de un tiempo recuperas tu prenda, yo creo que a esas personas les genera

mucho valor”. (Experto Prendario N21).
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3.2.4 Dimension: Rol del Estado.

Esta otra dimensién es el otro factor relevante del presente estudio. Tal como se indicé en
los objetivos, uno de ellos es poder establecer si la es Rol del Estado el crédito

pignoraticio.

En el estudio de diversos textos acerca de Rol del Estado, podemos decir que no existe un

concepto unico al respecto.

El rol del Estado, estd implicito o explicito en los diferentes enfoques del pensamiento
econdémico. Al respecto podemos sefialar la concepcidén de los tres principales enfoques
existentes, el keynesiano, neoclasico y el enfoque neoinstitucional*.

Segun el enfoque keynesiano, el sistema capitalista es conceptuado como inestable ya que
tiende a operar por debajo del pleno empleo, por lo que en la medida en que no se

utilizan todos los recursos, se incurre en cierta ineficiencia econdmica.

Para el enfoque neoclasico, el sistema capitalista tiende a una situacion de estabilidad,
éste posee mecanismos automaticos mediante los cuales se ajusta hacia la situacion de
equilibrio. En esta ldgica, los precios juegan un rol muy importante; los recursos se
asignan eficientemente mediante la determinacién de los precios relativos, en una
situacion de mercado de competencia perfecta. Dada esta concepcion del sistema
capitalista, este enfoque no es partidario de una activa intervencién del gobierno en la
economia, mads bien se sostiene que la accién gubernamental puede generar distorsiones
en el buen funcionamiento del mercado. Asi, el rol del Estado es que debe tener una

minima participacion en la economia.

%0 s cudl es el rol del Estado? Juan Le6n Mendoza. Economista. Magister en Economia. Profesor de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la UNMSM., Investigador del Instituto de Investigaciones Econdmicas.
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Una variante del enfoque neoclasico reconoce la ausencia de mercados de competencia
perfecta, y acepta la existencia de mercados monopdlicos o de competencia
monopolistica (fallas de mercado); en este caso se plantea la necesidad de implementar
regulaciones, de manera tal que el mercado funcione como si fuera de competencia
perfecta. Aunque las fallas del mercado no estan referidas sélo a la existencia de
monopolios, el rol del Estado, como regulador, se complementa con el planteamiento de
gue éste debe encargarse fundamentalmente de la prestacion de los servicios publicos

basicos, como la defensa y administracidén de justicia.

En el analisis econdmico de las ultimas décadas, a la ldgica neoclasica, se han incorporado
elementos institucionales. Seglin el enfoque llamado neoinstitucional, no basta la
existencia de mercados que via precios tiendan a asignar los recursos, sino que tiene que
haber una serie de condiciones e instituciones necesarias. Se plantea la necesidad de crear
instituciones que no sdlo jueguen un rol de regulador sino también de normador vy
ejecutor de reglas tales que la economia alcance mayores o mejores niveles de eficiencia y

equidad.

En este escenario se visualiza un rol del gobierno que va mas alld de la regulacién, se

plantea como un ente encargado de fijar y hacer cumplir las reglas establecidas.

Las funciones basicas del Estado pueden darse a niveles macroecondmicos,

microecondmicos e institucionales.

En el plano macroecondémico, el Estado debe intervenir en el crecimiento econémico con
justicia social mediante politicas en el campo de la educacién y la salud y también
mediante politicas monetarias y fiscales relativamente equilibradas evitando procesos de
atraso cambiario y politicas comerciales que frenen el desarrollo de la competitividad

necesaria.
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En el plano microeconémico, el Estado debe intervenir activamente en el mercado
mediante sistemas éptimos de: regulacidn, impuestos y subsidios, fijacién de derechos,
prestacion de los bienes publicos (defensa, justicia, salud, educacidn, investigacion

basica).

En el campo institucional, el Estado debe encargarse de crear el marco institucional y las
instituciones necesarias, promoviendo la vigencia de un sistema de derechos de propiedad
claro, estable y respetable; ello serd posible mediante la prestacion de servicios
institucionales (servicio legislativo, ejecutivo, judicial, defensa, seguridad, informacidn)

eficientes y eficaces.

Teniendo claros los distintos enfoques de rol del Estado y sus funciones bdsicas,
analizamos las consultas realizadas en este tema para concluir finalmente de manera

perceptiva si es rol del estado intervenir en el crédito prendario.

1 ¢Cree usted que es rol del Estado intervenir en el area del crédito pignoraticio? é¢Por

qué?

La mayoria de los entrevistados contestaron que si es rol del Estado, ya sea para regular
contra la usura, para beneficiar a un segmento que no tiene otras alternativas, entre

otras.
Este enfoque es interesante, dados los Ultimos antecedentes que se manejan en la opinidn

publica respecto de los créditos que se otorgan a sectores de menores ingresos, es decir,

una cartera con mayor riesgo, con altas tasas de interés.
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“Si, lo ha sido no solamente en Chile sino que en otros paises, tienen dependencia del
Estado, mucho si del area privada, y en Chile el margen que recorremos es la forma de
combatir la usura, entonces actuamos como un ente regulador, hoy en dia hemos

operado como ente regulador en términos de poder atraer mejor patrimonio, obtener

una mejor cobertura y ser si bien es cierto no a nivel de importantes, ser un pequeiio

catalizador en los quintiles Il y lll que son los que nos interesan”. (Autoridad DICREP

“No es un rol que este reconocido globalmente, en efecto, solo en Chile este tipo de
organos es estatal y cumple el rol de regular este mercado contra la usura, desde este
punto de vista es relevante su participacion en el mercado de los créditos
pignoraticios, ya que las alternativas similares a DICREP, ofrecen créditos de elevado
costo, en donde, las personas se exponen a una alta probabilidad de pérdida de sus
especies. A mi juicio, la participacion del Estado en esta actividad se encuentra
justificada, mas aun si se considera que DICREP es una institucidon que se autofinancia”.

(Autoridad DICREP N22).

En Chile el crédito prendario es estatal, al igual que otras pocas organizaciones a nivel
mundial, que son de dominio municipal, pero la mayoria de ellas son privadas. El Estado
chileno implementd en el siglo XX el monopolio en esta area. Por otro lado, al tener el

goce del monopolio, es discutible que actie como érgano regulador.

“Yo pienso que si, porque uno deja sus cosas de valor, asi como el estado se preocupa

de la educacidn y esas cosas...también en esto”. (Cliente DICREP).

En general la ciudadania sostiene que es rol del Estado, porque debe resguardar las

especies que se dejan en garantia, esto porque principalmente, el cliente de DICREP
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empefia prendas de valor, porque el porcentaje de recuperacién de las mismas es muy

alto (95%).

“Siendo un servicio publico, que depende de un ministerio, yo creo que si, una légica
basica, evidentemente dentro de ese ranquin yo creo que la DICREP esta en el decil
mas bajo dentro de las prioridades del estado, hay prioridades mucho mas relevantes
que dar crédito social a la gente, hay programas de emprendimiento de CORFO, hay
programas en el FOSIS, en MIDEPLAN, por ahi va la cosa, mas que prestar plata el

estado esta hoy dia en el emprendimiento, y en ese contexto yo creo que este

gobierno y el anterior estan focalizados en el tema del emprendimiento mas que en el

préstamo, creo que hoy dia no es parte de la agenda”. (Experto Prendario N21).

“No, no lo sé, si lo hace debiese ser por un rol subsidiario, porque el privado no estaria
dispuesto a hacerlo, que se cuiden cosas que se dan en garantia. No tengo una

respuesta clara”. (Experto Prendario N22).

El ultimo entrevistado declaré que pareciera ser tema del Estado por su rol subsidiario. De

igual manera declara que los privados no estarian dispuestos a hacerlo.

Al respecto, ya sabemos que existen las casas de compra y venta de oro, que de manera
indirecta ejercen un tipo de empefio, dado que en el contrato de compra establecen la
posibilidad de retroventa. Dado esto, a los privados les interesaria el area de negocio,
situacidon que podemos ver en las distintas ciudades y comunas de nuestro pais, que se
encuentran sucursales por todos lados, generando mayor accesibilidad a su servicio,
principalmente aledafias a las sucursales de DICREP, para causar fuga de clientes hacia su

negocio.
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2 {Cree usted que el modelo de negocio es el adecuado? ¢{Por qué?

Con esta consulta, se volvio al andlisis de cdmo generar cambios en el Estado, bajo sus

rigideces, estructura, marcos normativos y presupuestarios.

“El actual no, el que queremos hacer si. Nosotros tenemos que ser capaces de
entender que tenemos un gran patrimonio de activos fijos, que tenemos un nivel de no
menos de 100 m2 por funcionario, hay oficinas con 400 m2 por funcionario, eso debe
ser enajenado, todos esos recursos deben ir al efecto misién para mejorar las
colocaciones, la cobertura, y toda la reposicion de oficinas a través del sistema de
leasing que facilita el sistema financiero, por lo tanto rentabilizar por un lado a la

DICREP y la diferencia ser re invertido en el efecto mision”. (Autoridad DICREP N21)

“Insisto, los modelos de negocio se pueden perfeccionar, se pueden corregir, revisar, o
rehacerlos, pero implica una estructura de servicio distinta, implica un presupuesto
distinto, y una estrategia de gasto distinta, las cosas van de la mano, no son de forma
aislada, yo creo que tu tienes la experiencia conmigo que se pueden hacer muchas mas
cosas pero no tenemos los marcos para hacerlo, entonces los modelos de negocio que
podrias ir generando con las ideas de cada uno de los aportes de las personas, del

equipo que estaba conmigo evidentemente se podria generar un valor distinto, un

valor diferencial mucho mejor para la comunidad, para el estado, para todos, pero eso

implicaba mucha discusién, romper muchos paradigmas, y la conversacion misma
hacienda era cambiar el presupuesto, lo cual era poco viable de hacer”. (Experto

Prendario N21).
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“Si, por que esta focalizado en sectores vulnerables de la sociedad y como se ha
descrito anteriormente, entrega una solucién simple y rapida, no obstante las rigidices

normativas que poseen la institucion dificultan su accionar, muchas veces

entorpeciéndolo o limitando su campo de accidn, lo que implica por ejemplo que no es

posible la generacion de nuevos productos”. (Autoridad DICREP N22).

3 ¢Qué beneficios en gestidn, efectividad, calidad y eficiencia ve usted en el modelo de

negocio de DICREP respecto de los modelos a nivel mundial en el crédito prendario?

Esta consulta sdlo fue respondida por el Experto Prendario N21, por la experiencia que
obtuvo como ex autoridad de la organizacién durante tres afios y sus viajes a nivel
mundial compartiendo experiencias en el tema porque la DICREP es miembro permanente

de la Asociacién Internacional de Entidades de Crédito Social y Prendario®.

Las nuevas autoridades de la organizacidn tienen muy poco tiempo en el cargo como para

tener una idea clara al respecto, situacién que fue declarada en la entrevista.

41 .
WWW.pignus.org
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“O sea yo veo que con mi experiencia de haber viajado tres ailos consecutivos a
reuniones con las entidades comparativas a nivel mundial, yo creo que una cosa que
nadie hacia, que nadie ha hecho, es el trabajar con el grupo objetivo de riesgo de la
cartera de servicios, de tal forma que ese riesgo se controle, se maneje con una tasa
normalizada y que preste un valor a los clientes, el sélo hecho de estar llamado a los
clientes para recordarles una accién que tienen que hacer no se hace en ninguna parte
del mundo y ese es una experiencia que por lo menos le dimos a este pais.

En el comparativo a nivel mundial si uno lo puede llevar a una realidad chilena
podriamos decir que la DICREP podria pertenecer perfectamente a un ala del Banco del
Estado ya como fuerza publica y el financiamiento rotatorio con el nuevo Banco del
Estado a tasas bajas conversion de dinero una tras otra.

Los espanoles estarian interesados, en Chile la gracia esta en el rol del estado, la
cantidad de sucursales que tiene el Banco del Estado, los costos que maneja el dinero
el Banco del Estado no son comparables con ningin banco que existe en Chile, el
Banco del Estado sigue siendo eficiente, entonces si lo quieres comparar claro, en
Espaiia funcionan a nivel de cajas y las cajas son fundaciones, las platas de las

fundaciones se reinvierten en la ciudad es algo super bonito que en Chile no existe y

en ese contexto la valoracion social de la gente no sélo por lo que la caja le presta si no

por lo que la gente percibe de la utilidad que les dan la caja, ellos mismo lo disfrutan,
ellos mismos son parte del entorno, en Barcelona la Caixa es auspiciadora del equipo

de futbol y tu ves en la television aparece la Caixa como auspiciador, y es la mas

“grande en toda Espafia pero las platas que ganan ellos no van a los bolsillos de los
accionistas van a la comunidad, muchas inversiones que hacen ellos incluso los
auspicios que hacen a los clubes lo hacen con la fundacion entonces las platas quedan
ahi, es un tema super lindo que en Chile no se ha hecho nunca, no he visto un modelo
aca con un enfoque mas social de responsabilidad como en Espaiia, con la crisis que

tiene Espaiia es un tema no menor “. (Experto Prendario N21).




4 Bajo su punto de vista, el estado chileno ha implementado politicas publicas

adecuadas en el area del crédito pignoraticio? ¢Por qué?

Sélo un entrevistado argumenta positivamente a la consulta, segln lo siguiente:

“Si, porque a través de este Servicio, ha dado la posibilidad de acceso al crédito a

personas que no lo tienen en el sistema financiero”. (Autoridad DICREP N23).

Por otro lado, el resto de los entrevistados, por distintas razones, argumenta
negativamente ante la consulta.

“No, no se ha preocupado del crédito pignoraticio, porque somos un servicio muy
pequeno. Todos los gobiernos en realidad piensan que si la DICREP sale muy fuerte a
terreno, sale muy fuerte al mercado, no es bien visto que el estado esté promoviendo
gque es un servicio que es netamente publico, y que depende de un ministerio esté
promoviendo el otorgamiento de dinero, es un tema delicado, sumamente delicado.
Pero si uno mejora, incrementa los recursos a través del patrimonio y tener mas
recursos para colocar, se va a elevar el precio, solos los medios de comunicacién van a
llegar y se va a preguntar porque la DICREP esta pagando por ejemplo 10.000 pesos el
gramo de oro, estoy dando un ejemplo, pero si hoy en dia estamos en condiciones de
mejorar el gramo de oro en un determinado periodo y asumimos y que podemos
mejorar el presupuesto respecto al que ya tenemos comprometido”. (Autoridad

DICREP N21).

“No, porque no es tema, y no es un gran tema porque no se ha dado la prioridad

politica, no es una necesidad social, no se ha visualizado como institucion, hay otros
problemas sociales mas importantes que este, y el estado ha sido mas benefactor que

el mismo incentivo particular a salir adelante por si mismo”. (Experto Prendario N22).
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Podemos ver que bajo los anteriores puntos de vista, no es prioridad, ni siquiera es tema,
la DICREP, es mas, se estima que a nivel de estado no es bien visto que la institucién
promueva sus servicios. Bajo este punto de vista, es a lo menos dificil el que se pueda

implementar algun tipo de mejora para aumentar clientes, por ejemplo.

Lo anterior queda reflejado de manera simple por el cliente de DICREP:

“No, yo pienso que no se ha preocupado porque en los afios que he venido, yo veo lo
mismo no mas, los anos que llevo, y esta igual, yo creo que se preocupan de cosas mas

importantes, no ven esto como algo importante, no es cierto?”. (Cliente DICREP).

“No, porque insisto no es tema del agenda hay prioridades de los gobiernos han sido
otras seguridad, salud, educaciéon, SERNAC financiero ah la agenda estan en relacion a
las prioridades, estan disenadas para los dos quintiles de medidas que tiene el estado
las demas cosas o se ralentizan o caen en una inercia sin fecha cierta con una mirada
de cambio y por lo menos que yo sepa no ha existido ninguna propuesta
diferenciadora los ultimos 20 aiios, ninguna.

La modernizacion de las instituciones pasan por dos cosas por las voluntades politicas
que se deben ejecutar y por los caos que generan las mismas instituciones por las
existencia de un caos social, cuando hay cosas importantes intervienen y buscan la
mejor salida desde el punto de vista de que hacer con A, B o C, todo ellos son por

ejemplo los casos como Gendarmeria e incluso mas que Gendarmeria la CENABAST la

transformacion de la CENABAST hoy dia obedece a un caos operativo, logistico e

interno que no genera valor a nada la CENABAST como esta no genera valor a nada y
este gobierno tomoé la decision dura, correcta diria yo de intervenirla porque no

generaba valor y hoy dia tiene una transformacion distinta pero la CENABAST no era
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“parte de la agenda si no que era que en la parte del aparato publico de salud la
CENABAST no generaba ningun valor, recuerdo cuando la CENABAST era la Central
General de Abastecimiento del Estado y se crea el sistema de CHILE COMPRA vy le
quitan todo lo relacionado con las Compras Publicas por su ineficiencia y le dejan sélo
hace 8 afios 0 9 anos la operaciéon de abastecimiento de algunos servicios publicos en
particular y fundamentalmente el tema de salud y asi todo sacandole eso con la misma
gente fue ineficiente, muy ineficiente y quedd la escoba, bodegas con remedios
vencidos, ratones, fecas. Un problema social, publico obliga intervencion
lamentablemente, lamentablemente como te digo cuando no hay voluntades hay
reacciones, llegas a lo mismo pero yo soy de la idea de siempre anticiparme a los
hechos, voluntades, trabajo, correccion del modelo discutirlo, ya veamos esta cuestion
pero cuando tienes que reaccionar por lo menos a mi no me gusta trabajar asi.

Las crisis financieras del mundo son un problema no son un caos, un problema que

esta en la agenda, el caos es cuando el sistema revienta, un caos seria que la DICREP la

fueran a robar o adulterar o generaran un problema a la comunidad de manera que las

especies no estuvieran resguardadas ante los terceros, que hubiese al ano 3 asaltos o
robos masivos pero sistematicos, eso es un caos, es decir la garantia de las personas
puestas en el estado a través de la DICREP es una caos cuando existe la vulnerabilidad,
tu tienes que hacer todo lo posible con esos recursos para que esas cosas no ocurran.
Otro caos seria por ejemplo que a pesar de que haya crisis aumenten los clientes en
forma exponencial por la misma crisis y que tu no tienes recursos para prestarles, eso
es un caos importante, un caos publico no algo creado o magnificado por la prensa no

seria del Estado”. (Experto Prendario N21).

Interesante esta Ultima postura, porque la opinidn no sdélo se basa en la voluntad politica
para generar cambios o medidas, sino que para temas que no son parte de la agenda, se

requiere entonces que ocurra una crisis para que el estado tome cartas en el asunto, o
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gue la opinién publica mediante los medios de comunicacién realicen denuncias ante

irregularidades, por ejemplo.

Dado lo anterior, ni siquiera el robo masivo que sufrié la Unidad de Crédito de Concepcién
en mayo del afio 2010, fue suficiente para que el estado tomara alguna medida, como por

ejemplo inyectar mayores recursos en seguridad.

5 éUsted cree que la institucidon se siente apoyada en su gestion por el estado? ¢Por

qué?

Dado que no es factible, por lo menos en un futuro cercano, poder generar modificaciones
a los procesos o modelo de negocio, conforme a lo analizado anteriormente, se quiso

consultar si a lo menos en la gestion la organizacion se siente respaldada por el estado.

“El estado da pleno respaldo el problema esta en la burocracia que hay interna en el
tramite, el tema esta que para sacar las cosas adelante esa burocracia no es de hoy ni

de maiana sino que es de siempre”. (Autoridad DICREP N21).

“Para la operacion normal que tiene el servicio si, bajo el modelo actual si, no veo que
no, estamos hablando de los poderes del estado ejecutivo, legislativo, si es ley,

constitucional la expresion légica es el presupuesto, esta firmado como ley y eso yo

creo que si, si no seria distinta, pero si uno piensa un poco en una escala distinta

evidentemente el tema no es como uno quisiera”. (Experto Prendario N21).
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“Existe apoyo a nivel ministerial a las distintas acciones que emprende la institucion,
no obstante el DFL N2 16 que norma la administracion de DICREP, establece que una
organizacion auténoma del Estado que se relaciona con el ejecutivo a través del

Ministerio del Trabajo, dicha autonomia en la practica no es real ya que la mayoria de

las decisiones deben consultar con los niveles superiores”. (Autoridad DICREP N22).

De las opiniones anteriores, podemos rescatar que los entrevistados, para el modelo
actual de DICREP, aprecian respaldo o apoyo por parte del estado. Sin embargo,
recordemos una de las respuestas a la pregunta 3.9 en donde se declaré que en los
Gobierno en Terreno, la organizacion no debe ser “muy vistoso en el tema” de que el

servicio es prestar dinero.

Quizas por eso es que la organizacidn se deberia posicionar como un ente que de algun
modo regula el mercado crediticio, pues ofrece condiciones de préstamo mas

convenientes y conocidas.

Entonces, si existe la instancia como lo es el Gobierno en Terreno en que se persigue que
la ciudadania se entere de sus beneficios, cdmo es que la DICREP debe permanecer de
bajo perfil, aunque no exista una instruccidon directa para ello, y no pueda informar

correctamente a la ciudadania de sus servicios.

6 éCree usted que el crédito pignoraticio se regularia solo con la intervencion del

mercado? ¢Por qué?

La intencién de la consulta fue indagar en el drea mas neoclasica de rol del estado, y el

parecer respecto del monopolio del que goza la institucién en esta area de negocio.

La totalidad de los entrevistados contestd negativamente a la consulta.
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“No, no es asi porque hoy en dia lo tiene regulado el estado a través del monopolio.
Para poder competir la DICREP no podria depender de un ministerio, tendria que ser
enteramente una empresa de un sistema equis, o una superintendencia, o de una
division del Banco del Estado que significaria liberalizar, ahi entrarian muchisimos
bancos en competencia, yo creo que esto le haria muy bien al pais si es que ese tipo de
crédito es mas barato y las condiciones de riesgo para efectos de las instituciones

financieras cercano o igual a cero”. (Autoridad DICREP N21).

“No, porque entras en un conflicto con los especuladores como en todos los negocios,
no me gusta el monopolio personalmente lo encuentro out, no me han gustado, se
podria meter como parte de la Superintendencia de Instituciones Financieras, puede
estar bajo su regulacion pero asi y todo tienes especuladores si no mira el caso de La

Polar”. (Experto Prendario N21).

“No, en la practica no sucede de esa manera, de hecho los nuevos actores que han
ingresado al mercado con un producto similar, lo hacen en condiciones desfavorables
para los usuarios. Actualmente existe una prohibicion de efectuar créditos
pignoraticios, atribucion que esta solo radicada en DICREP, quizas una vez levantada
esta restriccion podria motivar el ingreso de otros actores que incrementarian los

niveles de competencia en el mercado, beneficiando finalmente a los usuarios. No

obstante, no siempre el mercado financiero funciona competitivamente en especial

cuando el nimero de oferentes es reducido”. (Autoridad DICREP N22).

Los actores concuerdan en que si el mercado es abierto (al menos uno de ellos no es
partidario del monopolio, los restantes no se pronuncian al respecto), se deben generar

las instancias, normativas e instituciones que regulen, fiscalicen y sancionen, cuando

corresponda.
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3.2.5 Dimension: Relacion con otros actores.

La consulta fue realizada para conocer el tipo de relacidn que tiene la DICREP con el

Ministerio del Trabajo y Prevision Social y con qué otros actores se desenvuelve.

1 ¢Como es la relacion con el Ministerio del Trabajo y Prevision Social? ¢En qué se

expresa?

Solo un entrevistado contestd que es una relacion distante, los demads actores calificaron

la relacion como buena.

“Es una relacidén distante, responde a un presupuesto pequeiio del ministerio y es poco

importante y poco relevante”. (Experto Prendario N22).

La respuesta anterior abre el debate en el sentido de que DICREP es una organizacién
crediticia, entonces porqué depende de un ministerio que no corresponde al rubro.
Evidentemente, al ser una instituciéon pequefia, con un presupuesto pequefio en
comparacion con las sumas presupuestarias que administra dicho ministerio y los
programas de relevancia que maneja como es el area de prevision, el tipo de relacidén se
restringe al area del cumplimiento presupuestario y temas propios de la organizacion,

como autorizaciones para cambios de tasas, entre otras.

“Buena, normal, se expresa en que le gustaba mantener los parametros de acuerdo al

ano en ejercicio nada mas”. (Experto Prendario N21).

La respuesta anterior, si bien califica el tipo de relacidn con el ministerio como “buena,
normal”, reafirma la postura que sélo se tratan los temas propios de la institucion, sin

profundizar en temas como cambios organizacionales.
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“Buena, muy buena yo diria, que estoy por cumplir 5 meses, y mi intuicion partié

desde las entrevistas que tuve, y desde el momento en que fui seleccionado siempre

senti el respaldo del ministerio absolutamente”. (Autoridad DICREP N21).

“La relacion es fluida y de mucha comunicaciéon, DICREP como Servicio que es parte del
Ministerio, participa de todas las instancias de coordinacién y accion a nivel
ministerial. En lo negativo debe considerarse que el cambio de autoridades tanto a
nivel de Ministerio como a nivel de DICREP, puede dificultar el que la institucion

maneje y aplique planes de largo plazo”. (Autoridad DICREP N22).

2 ¢Existen instancias de trabajo con el Ministerio? ¢ Cuales?

Conforme a las respuestas de la consulta, las instancias de trabajo se restringen a temas
de Transparencia, Gobierno en Terreno, temas que son transversales a todas las

organizaciones, y reuniones para ver los temas propios de la institucion.

“Claro, lo que pasa que hoy dia, todo lo que es transparencia, todo lo que es gobierno
en terreno, todo lo que son acercamiento a la comunidad, todo lo que son politicas

que debemos generar son consensuadas con el ministerio”. (Autoridad DICREP N21).

“Presupuesto, temas jurisdiccionales, nada mas”. (Experto Prendario N21)

3 ¢Existe relacion con otras instituciones? ¢En qué consiste? ¢ COmo evalla esa relacion?

Podemos apreciar que la organizacion se relaciona con instituciones transversales a todos
los servicios como son Contraloria General de la Republica, Ministerio de Hacienda, y de

manera especifica con las instituciones relacionadas con sus funciones, como son Policia
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de Investigaciones, Fiscalia, por el drea de administrador de los bienes incautados y

decomisados por la Ley de Drogas.

“Bueno, con el ministerio de hacienda desde el ambito presupuestal, de gestién con el

ministerio del trabajo”. (Autoridad DICREP N21).

“Si Fiscalia, Policia con la otra Linea de Negocios Ley 20.000, ley de drogas”. (Experto

Prendario N21).

“En el nivel interno, la relacion con las otras instituciones se expresa en los multiples
acuerdos de cooperacion que existen en materias de infraestructura, en donde se han
intercambio metros cuadrados de superficie en beneficio de ambas partes. A nivel
externo DICREP se coordina para la ejecucion de remates fiscales (otras instituciones
del Estado) y judiciales (Poder judicial), la relacion se evalia de manera positiva
considerando que en los ultimos anos DICREP ha incrementado sostenidamente sus

ingresos por percepcion de comisiones por la ejecucion de bienes”. (Autoridad DICREP

3.2.6. Dimension: Sobre los resultados.

Esta dimension contiene sélo una pregunta, para obtener el parecer de cada entrevistado

respecto del nivel de los resultados de la gestidn de la organizacion.

1 ¢{Como son los resultados de la organizacion? ¢Por qué? ¢ Como los mejoraria?
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“Los resultados son positivos a nivel organizacional, DICREP ha crecido sostenidamente
en sus colocaciones en los ultimos afnos, duplicando su gestion en esta materia, en
materia de remates fiscales y judiciales se ha crecido sostenidamente en los ultimos
anos, solo experimentado un retroceso en el ailo 2010. Para mejorar los resultados de
la organizacion es esencial incrementar el nimero de clientes nuevos de DICREP,
indicador que ha venido disminuyendo afno a aio, lo que de agravare podria poner en

riesgo los indicadores de crecimiento de DICREP, en materias de crédito pignoraticio”.

(Autoridad DICREP N22).

De la respuesta anterior, podemos mencionar que si bien es cierto la organizacidon
aumentoé las colocaciones los ultimos afios, pero ha disminuido sus clientes. Por otro lado
a contar del afio 2009 se modificaron las condiciones del crédito para el rubro alhajas,
acortandose los plazos de vigencia a seis meses y una renovacion, lo que permitié estos

aumentos importantes en las colocaciones.

También es necesario analizar que el retroceso de algunos indicadores el afio 2010, fue
principalmente consecuencia del terremoto del mes de febrero de ese afio, que afecté a la
DICREP a nivel de infraestructura, debiendo cerrar la Unidad de Vifia del Mar (hasta el dia
de hoy se encuentra cerrada), bajando entonces el nivel de colocaciones, a pesar que
dicha Unidad se fusioné con la Unidad de Valparaiso a meses después de ocurrido el

sismo, sin embargo, el nivel de préstamos de igual manera bajo.

Por otro lado, la DICREP el mes de mayo de 2010 sufrié el robo masivo de joyas en la
Unidad de Concepcidn, por lo que el presupuesto se vio mermado porque debia
responder a cada cliente afectado cancelando la indemnizacidn respectiva definida en el
DFL N216, dado que la tasa de retorno por los seguros es muy lenta. Evidentemente, dicha

Unidad permanecié cerrada por varios meses, disminuyendo asi el monto colocado.
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“Yo creo que la DICREP ha mejorado en muchos aspectos de autosustentabilidad en el

tiempo pero le falta replantearse porque estar en el estado su sentido de ser. Y hay

tantas instituciones que hacen cosas similares ya que hay mucha facilidad para

adquirir un crédito”. (Experto Prendario N22).

“Yo creo que la DICREP ha mejorado en muchos aspectos de autosustentabilidad en el
tiempo pero le falta replantearse porque estar en el estado su sentido de ser. Y hay
tantas instituciones que hacen cosas similares ya que hay mucha facilidad para

adquirir un crédito”. (Experto Prendario N22).

La respuesta anterior, aunque expresa que la institucion ha mejorado, indica nuevamente
que la organizacidén debiese replantearse, para asegurar su razon de estar y por ende su

permanencia.

Las siguientes respuestas califican los resultados como buenos, recalcando las medidas

que deberian adoptarse para lograr mejores resultados en la gestion.

“Los resultados son buenos, buenos pese a no tener buenos sistemas informaticos,
pese a no tener al personal mas capacitado, hay personal con muchas capacidades

pero se requiere sacar esas potencialidades via capacitacion, porque tienen que ir

mejorando en el tiempo, es fundamental, yo diria que el efecto demostrativo si

logramos el modelo que queremos de Vifia la gente va a ver que no es un cuento

digamos”. (Autoridad DICREP N21).
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“Espectaculares, porque tenia un servicio relentizado y generamos tres condiciones
con la estructura que hay importantes, empezando una cobertura distinta, focalizamos
a la gente que mas lo necesitaba y nos dedicamos a las colocaciones, eso para mi es un
resultado exitoso. Lo mejoraria generando mayor flexibilidad, traspasando eso al
presupuesto, porque no tiene una competencia rapida, flexible, ello puede ser bajo el
Banco del Estado, fue lo que hicimos en su momento hay informe de la universidad

respecto de esto pero no hubo quérum suficiente para hacerlo, siempre hablaban de

hacerlo como parte del Banco del Estado”. (Experto Prendario N21).
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LA GESTION DE DICREP. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL.

El presente capitulo detalla el procedimiento adoptado para la realizacién del
“Diagnéstico Institucional a la Direccion General del Crédito Prendario”. Se describira la
metodologia aplicada en la realizacién de las entrevistas. Posteriormente, se exponen los
resultados cuantitativos, analizandose dichos resultados, presentdndose los aspectos
positivos y negativos encontrados durante el desarrollo del trabajo para finalmente,
presentar un diagrama sistémico, que resume las diversas variables desde distintas

visiones consultadas.

4.1 Aplicacion del Instrumento.

La obtencién de esta informacion se materializé mediante entrevistas a ocho (08) actores
relevantes del entorno de DICREP (ver Cuadro N2 1). Dichas entrevistas son individuales y
tanto las entrevistas como los actores involucrados son de caracter confidencial

(comprometido previamente). Por otro lado, esta entrevista no fue grabada.

Se levantd un cuestionario de diagndstico institucional, estructurado segun se detalla en
los dmbitos detallados en el Cuadro N2 2. El instrumento contiene un total de 50
afirmaciones a escala del 1 al 5, la cual es calificada segun el promedio obtenido de las
entrevistas cuantitativas, medidas segun lo siguiente: 5 corresponde a “completamente
de acuerdo”, 4 es “de acuerdo”, 3 es “ni en desacuerdo ni en acuerdo”, 2 es “en

desacuerdo” y 1 es “completamente en desacuerdo”.

La aplicacidn de la entrevista se desarrollé de manera personalizada e individual, donde se
consultd cada afirmacidn y el entrevistado calificaba segln su criterio, competencia y

dominio del tema abordado.
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Los “stakeholders” seleccionados tienen directa relaciéon con la organizacién, ya sea en la
administracién actual como en la anterior (expertos), entrevistdndose ademas a miembros

de la plana directiva y a clientes.

Por lo anterior y dada la procedencia y competencia de cada entrevistado, se han

n u

distribuido como “stakeholders internos”, “stakeholders externos” y “clientes”.

En aquellos casos donde el entrevistado no conocia el tema consultado, no se le asigné un
valor, para no crear innecesariamente sesgos que puedan alterar el analisis cuantitativo.
Por otro lado, se discrimind a qué “stakeholder” realizar qué preguntas, conforme al area
de su dominio del tema y competencias. Por ejemplo, a los clientes sélo se les realizaron
las consultas principales de Atencién al Cliente y algunas de procesos. La duracion de las
entrevistas fue de aproximadamente una hora por persona, durante el periodo

comprendido entre el 26 de septiembre al 14 de octubre de 2011.

Para poder interpretar los resultados, se establecieron rangos de agrupacién, que se

conforman en funcién de los promedios de los puntajes indicados por cada entrevistado
42

para cada consulta™.

Cuadro 15. Nivel del Problema

Rango del Valor Promedio de Nivel del
Leyenda .
las calificaciones Problema
4,5 Bajo
3,4 Medio
2,3 Alto

I 12 Muy Alto

* Guia Metodoldgica para Anadlisis de Organizaciones. Mario Waissbluth y José Inostroza. Departamento de Ingenieria
Industrial, Universidad de Chile, Gestion Publica.
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Cuadro 16: Nivel de Desacuerdo

Rango del Valor de Dispersion Nivel de
Leyenda o
de las calificaciones Desacuerdo
0,1 Bajo
1 15 Alto

] 1s Vuy Al

4.2 Resultados del Diagndstico Institucional.

4.2.1 Datos Cuantitativos.

La tabla que se presenta en el Anexo 1, presenta los resultados obtenidos en términos
cuantitativos, obtenida mediante el proceso anteriormente detallado. A continuacién se

presenta un Cuadro Resumen de los resultados obtenidos:

AMBITOS PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO DESVIACION
INTERNOS EXTERNOS CLIENTES GENERAL ESTANDAR

DIMENSION "AMBIENTE" 2,67 EX) 2,00 2,92 1,01

DIMENSION "CONDUCCION Y LIDERAZGO" (TOMA DE DECISIONES, LIDERAZGO, COMUNICACION) 3,83 4,50 3,00 4,10 0,74
DIMENSION "CONTROL DE GESTION" 3,33 4,17 3,75 0,73

DIMENSION "CULTURA, VALORES Y MEMBRESIA" 3,78 4,00 ] 3,82 0,75

DIMENSION "ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL" 4,17 433 4,25 0,73

DIMENSION "FORMACION DE PERSONAS" 3,58 3,92 ! 3,74 0,82

DIMENSION "MARKETING Y POSICIONAMIENTO PUBLICO" 4,00 4,00 ! 3,67 0,95

DIMENSION "NORMAS Y POLITICAS" 3,33 3,83 3,58 1,04

DIMENSION "ORIENTACION AL CLIENTE" 3,67 4,11 ] 3,56 0,80

DIMENSION "PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y DE SOPORTE" 3,05 3,98 7 3,44 1,01

DIMENSION "PROCESOS SUSTANTIVOS" 3,78 3,83 , 3,50 1,13

DIMENSION "VISION ESTRATEGICA" 3,33 4,33 3,83 0,78

4.3 Conclusiones de la encuesta.

Como resultado del analisis de la informacién recabada, se tiene lo siguiente:
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4.3.1 Fortalezas relevantes encontradas:

Respecto a las fortalezas de la organizacién, tenemos en el Ambito de “Conduccién y
Liderazgo”, que en la consulta 12.2 “El equipo directivo mantiene una comunicacién
abierta con todos los miembros de la institucion”, tiene un promedio bajo como resultado
de las respuestas de los stakeholders externos, calificdandose como “problema bajo”, igual
resultado presentan las consultas 14.1, 16.5 y 36.2, correspondientes a “No existen
problemas de comunicacién entre los departamentos de la DICREP, es decir, “las
diferentes areas internas cooperan y se coordinan entre si”, “El equipo directivo ejerce un
liderazgo adecuado sobre el personal de la institucion” y “El equipo directivo desarrolla en
los miembros de la organizacién un fuerte sentido de lealtad y compromiso”,

respectivamente.

Por otro lado, la afirmacion 16.2 “La direccion de la DICREP se hace responsable por los

resultados de su gestion” es bien calificada ademas por los clientes.

En “Estructura Organizacional”, afirmacion 15.1 “En esta institucion esta claramente
definida la organizacién y el funcionamiento de las unidades, cargos y procesos”, presenta
un promedio en los stakeholders externos y promedio general como bajo, con dispersion

de desacuerdo en nivel aceptable.

Por el tema de “Procesos, Administracion y Soporte”, tenemos que presenta calificacion
de nivel de problema bajo los sistemas informdticos como apoyo al negocio y a una buena
atenciéon al cliente, presentando una baja dispersion de desacuerdo entre los

entrevistados.

Por ultimo, en “Procesos Sustantivos”, las afirmaciones 19.1 “Los procesos para acceder al
crédito prendario estan bien disenados y son eficientes desde la perspectiva de los

usuarios” y 22.1 “Los procesos asociados a la entrega del crédito con prenda civil se
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realizan en forma eficiente y satisfactoria”, presentan un nivel de problema bajo, sin
embargo, el promedio presentado por los clientes arroja un nivel alto, generando una

dispersion alta en los resultados.

4.3.2 Debilidades relevantes encontradas:

Dentro de las debilidades, tenemos afirmaciones cuyo resultado presenta problemas
calificados como Alto en las dimensiones de “Ambiente”, “Liderazgo”, “Cultura Valores y

Membresia”, “Procesos Administrativos y de Soporte” y “Procesos Sustantivos”, estas son:

“Ambiente”: 45.2 “Las condiciones de trabajo en las unidades de crédito responde a un
estandar adecuado” y 45.3 “La Infraestructura en las unidades de crédito responde a

estandares homogéneos”. Esta ultima presenta un nivel de dispersién Alto.

“Liderazgo”: 17.4 “La organizacidn tiene la capacidad de gestion para ir adaptandose a los
diversos escenarios, contextos y situaciones”. Esta afirmacion obtuvo dicha calificacion

consecuencia de la opinién de los clientes.

“Cultura Valores y Membresia”: 31.1 “Hay un ambiente propicio a la innovaciéon y la
mejora continua en la organizacién”. lgual que la afirmacién anterior, ésta consulta

obtuvo nivel bajo por los clientes.

“Procesos Administrativos y de Soporte”: 38.1 “Los sistemas informaticos de soporte
facilitan la gestion de los procesos de apoyo”, 38.2 “Los funcionarios de DICREP cuentan
con un buen nivel de competencia para el uso de herramientas de productividad” y 43.1
“Los sistemas informaticos de la organizacidn son compatibles entre si y estan
adecuadamente enlazados” presentan un resultado de problema alto, sumando con ello

ademas una dispersién Alta en todas ellas.
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“Procesos Sustantivos”: 17.1 “La Direccidon de la DICREP utiliza los resultados de los
procesos de evaluacion institucional e individual como oportunidades para el aprendizaje
organizacional y establecer planes de mejora”, resultado como problema Alto generado
por las respuestas de los stakeholders internos, dando ademas una dispersion Alta. Igual
situacidon para la afirmacion 19.2 “Los procesos sustantivos de atencidén al usuario
asociados a los remates de crédito prendario estan bien definidos y optimizados”, pero el

resultado es consecuencia de la respuesta de los clientes.

Dentro de los resultados como problemas de nivel Muy Alto, tenemos en “Orientacion al
Cliente” la consulta 20.3 “La atencion a usuarios es homogénea en todas las unidades de
crédito”, dicho resultado fue por las respuestas de los clientes, dando ademds una

dispersion Alta.

En “Procesos Administrativos y de Soporte”, tenemos “La Pagina web es una herramienta
gue contribuye a llegar a los clientes”, el problema calificado como Alto lo arrojaron los
stakeholders externos, siendo la medicién de los internos y clientes como Alto, generando

de igual modo una dispersién Alta.

Dentro del andlisis de las dispersiones, tenemos que en las dimensiones de “Ambiente”,
“Liderazgo”, “Cultura Valores y Membresia”, “Formacion de Personas”, “Marketing y
Posicionamiento Publico”, “Orientacidon al Cliente”, “Procesos Administrativos y de
Soporte” y “Procesos Sustantivos” presentan afirmaciones cuyo nivel de dispersidon es

Alto.

Varias de las dispersiones Altas ya fueron detalladas, quedando en la dimensién de
“Conduccién y Liderazgo” la consulta 11.2 “La DICREP mantiene relaciones claras,
adecuadas y libres de conflicto con las demas organizaciones publicas que conforman su
entorno relevante”, “Cultura Valores y Membresia “ 32.1 “El personal de DICREP tiene un

alto grado de motivacidn para el logro de los objetivos institucionales”, “Formacién de
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Personas” 30.1 “La organizacidon cuenta con la disponibilidad necesaria de personal para
realizar su trabajo”, “Marketing y Posicionamiento Publico” 4. 1 “La DICREP tiene una
buena imagen corporativa ante los servicios y organismos publicos que se relacionan con
ella”, ambas afirmaciones de la dimensién “Normas y Politicas” y en “Procesos
Sustantivos” la consulta 24.1 “Los niveles de colocacion y cobertura de los Créditos

Prendarios es adecuado”.

4.4 Diagrama Sistémico de DICREP

A continuacién se presenta un Diagrama Sistémico cuyo objetivo es representar
graficamente los resultados de la investigacidon, sumando algunas ideas principales
generadas en las conversaciones sostenidas con los entrevistados.

La idea es representar de manera integral las interacciones entre las fortalezas y los

defectos encontrados en los distintos ambitos, analizando mas adelante las probables

causas y efectos de los mismos.
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Figura 11. Diagrama Sistémico DICREP

MARKETING Y POSICIONAMIENTO PUBLICO | PROCESOS. (3) Necesidad de ENTORNO

estudiar rei ieria de

(1) Buena imagen de la
Institucién por parte de <
usuarios de crédito i
Pignoraticio (solidaria) (4)sistemalde Control (5)

I
I
|
|
]
|
de Gestion
1 . Paulatino
l : (6) Gestion / CHTEEIEELD, \
I
I
|
|
]
I

(8) Bajo acceso ala banca
de poblacién con
menoresingresos.

—_———————

aumento

(2) Necesidad de aumentar el q a:'tar:ente . de colocaciones. (9) Marco Normativo y
conocimiento y cercania de la cel ra_ ’Iza a. (costos, (7)Falta de uniformidad estructura
organizacién a la ciudadania y al atencién, RRHH etc). ” P organizacional rigido y
para la atencion al publico desactualizad
Estado. endistintas unidades esactualizado
L e — - 1 geogréficas.
(11) Insularidades entre

q departamentos y

unidades Geogréficas. [N | |——=—=——=——=fY———————

LY

(12) Estilo de liderazgo

directivo participativo { Sustentabilidad del
Proyecto. i ialuieiatatel

(10)
Autofinanciamiento —
Sometido a Ley de

; \pto. impone rigideces

enla gestion.

| EpEpeTpep) CY PSR Sy ———

(13) Comunicacién
) Top-Down mediante
reunionesy terreno

N

(14) Equipo directivo

(19) Estandar no
uniforme en las
condiciones de

comprometido con )
la Mision Institucional (16)Baja . tratbajco: G
( infraestructura en
capacidad de distintas sucursales
motivacion del (17) Personal alo largo del pais.
(15) Baja ca_paadad de ada_ptacuon | personal e (18) Baja
a los diversos escenarios, 1 ctividad . P
Nula i on | en actividades .proplas $ pr alizaci
1 delnegocio. en la Institucion.
CONDUCCION Y LIDERAZGO | PERSONAS.

e e e

Analizando la Sustentabilidad del Proyecto, afectan de manera directa distintos factores

de los distintos ambitos estudiados.

Si bien la encuesta arroja que la organizacién tiene una buena imagen por parte de sus
usuarios (Caja 1), la organizacion carece de una estrategia de marketing para lograr ser

mas conocida a nuevos potenciales clientes (Caja 2).

Por otro lado, hay un aumento paulatino en las colocaciones (Caja 5), sin embargo, el
modelo de autofinanciamiento (Caja 10) sumado al marco normativo rigido (Caja 9) no
permite otorgar un aumento mas sostenido y significativo en el nimero de préstamos y
en su monto, si es que existiese una demanda para tal efecto, siendo necesario

implementar una reingenieria en el modelo de negocio (Caja 3).

112



A pesar que el estilo de liderazgo directivo es participativo (Caja 12), la motivacién del
personal es baja (Caja 16) y de baja profesionalizacion (Caja 18), situacidn que se
contradice con la buena percepcion de los clientes (Caja 1), al igual que los estandares de
la infraestructura es antigua y no uniforme a nivel nacional (Caja 19), con una no

uniformidad en la atencion del publico en las distintas sucursales (Caja 7).

Respecto a la baja motivacion del personal, ésta podria disminuir en la medida de
descentralizar la gestion institucional (Caja 6), haciendo mas participes a las regiones en la

toma de decisiones.

Otro resultado relevante indica que la organizacion estudiada es antigua, con un bajo nivel
de modernizacion, ya sea en su adaptabilidad a los cambios o en iniciativas para la
innovacion (Caja 15) quedando la organizacién superada respecto al resto de otros
Servicios, redundando en la baja motivacién, siendo necesario para un cambio en un
cambio en la normativa (Cajas 9 y 10) que permitan no sélo el acceso a nuevas ideas, sino

también a su posible implementacion.
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CAPITULO V
ANALISIS COMPARATIVO DE ENTIDADES PRENDARIAS EN AMERICA LATINA

Para poder determinar el real desempefio de una institucién es necesario evaluarla en
relacién a otras instituciones de similar giro de negocio y a partir de alli realizar una visién

critica de las mismas.

Dentro del dmbito mundial, no es posible encontrar una institucién que tenga el mismo
giro de negocio que la Direccidon General del Crédito Prendario. Por otro lado, los paises en
gue existe el crédito pignoraticio no son comparables econémicamente y en nivel de

desarrollo con el nuestro.

Por ejemplo, en otros paises, las entidades prendarias no sdélo se dedican a este negocio,

teniendo ademas tarjetas de crédito, créditos hipotecarios, ahorros, etc.

En el dmbito prendario, no sélo prestan dinero contra el empefio de joyas u objetos
varios, sino que trabajan también con el empefio de automdviles, obras de arte, objetos

con lo que la DICREP no trabaja.

Por ultimo, el acceso a la informacion de los tipos de modelo de negocio en los distintos
paises, con estadisticas, clientes atendidos, montos de los créditos y tasas de interés entre
otras, es muy reducida y no es uniforme, dificultando la tarea de analizar de manera
comparativa y objetiva de cada una de las areas. Es mas, la pagina web de la Entidad
Prendaria que relne a todas las entidades a nivel mundial, radicada en Espafia,
denominada Asociacién Internacional de Entidades de Crédito Prendario y Social

(PIGNUS"), no contiene este tipo de informacidn de sus asociados.

Considerando lo anteriormente expuesto, se presenta un Cuadro Comparativo del modelo

43 .
WWW.pignus.org
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chileno con dos entidades prendarias de América, tales como Perd y México (Ver Anexo

2).

Sin embargo, se tomard a una de estas entidades para realizar un andlisis mas profundo,

dentro de lo posible.

5.1 Caja Metropolitana de Lima

En el Peru las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (Cajas Municipales) son Instituciones
Financieras Formales y reguladas sin fines de lucro, con personalidad juridica propia de
derecho publico y con autonomia econdmica, financiera y administrativa. El propietario
legal es el Consejo Provincial: la instancia administrativa de origen comunal existente en

Peru.

La Caja Metropolitana se cred bajo la denominacién social de Caja Municipal de Crédito
Popular de Lima, por la Ley N° 10769 del 20 de enero de 1947 y fue reglamentada
mediante Acuerdo de Concejo N° 0062 de 1971, de propiedad de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, con autonomia econdmica y financiera, e inicio sus operaciones el

8 de septiembre de 1949.

Esta entidad es una sociedad andénima integrada al sistema financiero nacional que se rige
por su Estatuto, la Ley N° 26.702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de
Seguros y Orgdnica de la Superintendencia de Banca y Seguros, Ley General, la Ley N°
10769, la Ley General de Sociedades y las disposiciones establecidas por Ia
Superintendencia de Banca y Seguros, el Banco Central de Reserva del Peru y la

Contraloria General de la Republica.

La Caja Metropolitana es una empresa de operaciones multiples definida en el articulo

282° de la Ley General como una empresa especializada en otorgar créditos pignoraticios

115



al publico en general, encontrandose también facultada para realizar operaciones
activas y pasivas con los concejos provinciales y distritales y con las empresas
municipales dependientes de los primeros, asi como para brindar servicios bancarios a
dichos concejos y empresas. Tiene por finalidad fomentar el ahorro, desarrollar el crédito
de consumo en las modalidades de préstamos pignoraticios y personales, concediendo
adicionalmente créditos a la micro y pequefia empresa e hipotecarios para financiacion de

vivienda.

Adicionalmente, pueden realizar las siguientes operaciones: Captar ahorros del publico,
Operar con moneda extranjera, Efectuar cobros, pagos y transferencias de fondos, Emitir
giros contra sus propias oficinas y/o bancos corresponsales, Actuar como fiduciarios en
fideicomisos, Efectuar préstamos en general, con o sin garantia especifica y Emitir Cartas

Fianzas.

Para el desarrollo de sus operaciones, la Caja Metropolitana, cuenta con 33 oficinas, de las
cuales 22 estan ubicadas en Lima Metropolitana, 1 en el Callao, 2 en el departamento de
Lambayeque (Chiclayo), 1 en La Libertad (Chimbote), 1 en Cajamarca, 1 en Ancash, 1 en

Piura, 1 en Cusco, 1 enJunin, 1 en Arequipay 1 en Tacna.

La Municipalidad Metropolitana de Lima es el Unico accionista de la institucidn, contando
con autonomia administrativa, econdémica y financiera, dentro de las limitaciones

establecidas en la reglamentacion vigente.

Siendo la Caja una empresa estatal se encuentra sujeta a procedimientos mas rigidos que
los normales para la toma de decisiones y se ha concentrado en operaciones pignoraticias
e hipotecarias, mostrando en estos segmentos todavia una importante participaciéon

dentro del sistema de Cajas.

En el caso del segmento pignoraticio, la instituciéon enfrenta una fuerte competencia de
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parte de entidades no reguladas, no obstante no existe Monopolio y ella es lider en el

mercado.

Actualmente la Caja Metropolitana ha diversificado el portafolio de operaciones, a partir
de la incursién en una variedad de productos: microcréditos, créditos Pymes, créditos
hipotecarios, créditos inmobiliarios, créditos institucionales, dando importancia a
incrementar la participaciéon de los créditos PYMES, en linea con la tendencia del resto de
Cajas en el sistema, pero también manteniendo el liderazgo alcanzado en créditos
pignoraticios e hipotecarios. También buscd explotar las oportunidades existentes como
brazo financiero de la Municipalidad y de sus empresas vinculadas, asi como de Gobiernos

Locales dentro de la region.

Dentro de la Economia Nacional se ha orientado a los créditos PYMES, se implementd un
nuevo modelo de negocios donde el asesor de negocios origina y gestiona todo el proceso

crediticio.

Esta estrategia resultd en un crecimiento agresivo de la Caja Metropolitana en los ultimos
dos afios, muy por encima del presentado por el conjunto de Cajas Municipales en
promedio (incrementos de la cartera bruta de colocaciones de 40.5% y de 68.8% en el
2009 y en el 2010 respectivamente, frente a crecimientos de 24.2% y 16.7% por parte del
sistema). Este crecimiento de la cartera no fue diversificado, sino que tuvo como principal
motor el producto “Caja Gas” (Producto mediante el cual se incentivd la conversion de
taxis colectivos de gasolina a una fuente alternativa de energia como es el gas), que

alcanzé a junio del 2011, una participacion de 44.6% en el portafolio.

En el marco de los riesgos por concentracidn, asi como del andlisis de las falencias
detectadas en el producto “Caja Gas”, entre las que se tiene: cronograma de pago real
muy por debajo del cronograma tedrico, amortizaciones sujetas al uso de gas (los autos de

conversion también se pueden usar a gasolina), desincronizacion en el fondeo del
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producto (financiado con depdsitos de menor plazo); la nueva administracion ha decidido

disminuir la concentracion y modificar las condiciones del producto.

Por otro lado, se capitalizé el 100% de las utilidades del ejercicio 2010 en el presente afio.
En el largo plazo, la institucidn es consciente de la necesidad de abrir su capital a socios

estratégicos privados.

5.1.1 La Estructura administrativa y rotacion del personal.

El Municipio tiene injerencia directa sobre la institucién a través de su Directorio,
conformado actualmente por ocho miembros, todos ellos designados por el Alcalde, por

delegacién del Concejo de Regidores de la Municipalidad de Lima.

Por otro lado, se tiene acordado capitalizar 100% de las utilidades del ejercicio 2010 en el

presente afio.

A pesar de la competencia en el segmento de créditos pignoraticios, tanto por entidades
reguladas como no reguladas, reflejada en una desaceleracion del producto en los uUltimos
afios, la nueva administracion espera alcanzar un mayor dinamismo en este rubro,
explotando las ventajas comparativas de la Caja (marca establecida y presencia en el

mercado).

5.2 Mision, Vision, Principios y Objetivos Estratégicos.

La Caja Metropolitana de Lima, Peru
En el caso de la Caja Metropolitana de Perd su Misidn es “Somos un equipo
comprometido que aportamos soluciones financieras capaces de agregar valor a la

sociedad conduciéndonos con eficiencia y rentabilidad.”
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Su Visién es “Contribuir con soluciones financieras innovadoras para cumplir con las

aspiraciones de las personas, sus emprendimientos y el éxito de sus empresas.”

Sus Principios son los siguientes:

Compromiso: Estar identificado con la Organizacidn, practicar el "espiritu de cuerpo”, con
solidaridad, con respeto, con lealtad y procurando ayuda mutua en busca de alcanzar las
metas empresariales. El compromiso es el valor que nos permitird cohesionarnos en un

solo equipo, conscientes que perseguimos objetivos comunes.

Servicio: Practicar una cultura de servicio con nuestros clientes y comparieros de trabajo,
demostrando calidad, oportunidad, cordialidad y sincero interés en la atencion de sus

requerimientos.

La vocacion de servicio, generard mayor satisfaccion para nuestros clientes y para

nosotros mismos.

Innovacidn: Disposicion al cambio, creatividad en el desarrollo de nuestras actividades,
generando productos y servicios que nos permitan fidelizar a nuestros clientes y captar

nuevos mercados.

Una larga trayectoria es nuestro respaldo, sin embargo, serd la innovacion la que nos

permitird asegurar el futuro de nuestra organizacion.

Eficiencia: Capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas con el minimo de

recursos disponibles y tiempo, logrando su optimizacién.

Para mejorar la rentabilidad de nuestra institucion no sélo pensemos en colocar mds y/o
cobrar mds, pensemos en ser eficientes en nuestras funciones y en el uso de los recursos

que tenemos asignados.
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Responsabilidad Social: Ser conscientes del rol social que por naturaleza cumple nuestra
instituciéon y como tal, contribuir activa y voluntariamente en acciones que generen

impacto y repercusion para beneficio de nuestra sociedad.

Hagamos crecer nuestra institucion, para seguir aportando nuestra cuota de
responsabilidad social, para atender a las personas de bajos recursos y que no tienen

acceso al crédito, en todo el pars.

Sus objetivos estratégicos Generales: Ser la entidad financiera de mejor rentabilidad en el

Sistema de Cajas Municipales.

Los objetivos estratégicos especificos son los siguientes: Fortalecer y desarrollar el crédito
pignoraticio; Fortalecer la relacion y sinergia con la Corporacion Municipal y su Entorno;
Incrementar la participacion en el segmento PYMES; Ampliar la cobertura del servicio nivel
nacional; Instaurar la cultura Institucional sobre la base de los valores identificados;
Mejorar los procesos y servicios criticos ofrecidos por la Caja Metropolitana; Consolidar la
plataforma tecnoldgica para satisfacer la demanda de servicios de los clientes internos y

externos y Fortalecer el patrimonio de la entidad.

En relacién al producto el Crédito con garantia de joyas:

Es un contrato de crédito para personas naturales a plazo determinado, que se concede
previa identificacién y evaluacién del cliente, con garantia de Joyas de Oro, Plata y

Brillantes.

El monto del préstamo esta en funcién a las caracteristicas de la alhaja y a la calificacién
del cliente, obtenida en base al cumplimiento de sus pagos entre otras condiciones. El
plazo es desde 15 a 90 dias, renovable mediante amortizaciones y/o utilizaciones de linea,

se puede renovar las veces que se desee. Ademas de lo anterior existe una linea de
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crédito obtenida en base a las amortizaciones, estd a su disposicion las 24 horas del dia a
través de la red de cajeros Unicard, Visa electrén y Plus a nivel nacional e Internacional. El
incumplimiento de pago en la fecha de vencimiento, genera cargos adicionales, interés
moratorio y otros. Se procede al remate de las garantias, cuando el incumplimiento de

pago se prolonga mas de 30 dias de la fecha de vencimiento.

5.3 Conclusiones

Habiendo revisado muy brevemente el modelo de negocio de la Caja Metropolitana de
Lima en Peru, se puede apreciar que en el Perd, no teniendo monopolio legal del crédito
pignoraticio se ha incentivado la competencia entre entidades reguladas y no reguladas

siendo lider en el mercado precisamente una entidad municipal y estatal.

Por otra parte podemos apreciar que el modelo que ha elegido Peru es el de una Empresa
particularmente una Sociedad Andnima lo que es asimilable en Chile actualmente a una
Sociedad por Acciones unipersonal puesto que la Municipalidad de Lima es el Unico duefio

no negandose a compartir la sociedad con otros socios estratégicos.

Al parecer su estructura corporativa la ha dado la estructura organizacional necesaria para
realizar innovaciones y adentrarse en una misién y vision mucho mds agresivas y amplias

que la que existe en la DICREP puesto que incorpora a las PYMES en términos amplios.

Sin perjuicio de lo anterior y siendo fiel a lo analizado se debe mencionar que han existido
inyecciones de capital importante puesto que se confia en la innovacion y diversificacion

del portafolio de la Caja Metropolitana cuestidon que en DICREP no ha existido.

Llama la atencién por ultimo que para el nivel de productos, servicios y sucursales tenga
un poco mas de empleados que el que actualmente mantiene la DICREP, quizas pueda ser

puesto que en Chile aun se mantienen los Objetos Varios que no tiene un retorno y una
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creacién de valor muy baja en relacion al esfuerzo puesto en la materia por lo que habria

gue analizar su cierre por lo menos temporal.
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CAPITULO VI
ANALISIS DE RESULTADOS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Analisis de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Conforme a los hallazgos encontrados en las distintas etapas de este estudio, tanto en el
analisis organizacional, entrevistas cuantitativas, entrevistas cualitativas y estudios

anteriores realizados a la organizacidn, se realizé un andlisis FODA a la DICREP.

El FODA, es un instrumento de planificacidon basica, cuya determinacion permite a una
Institucion, detectar su situacién organizacional interna y externa ante la posibilidad de
planificar estratégicamente su accionar a corto, mediano o largo plazo. A través del
resultado del FODA es posible contextualizar de mejor forma la vigencia del Misidn vy los
objetivos estratégicos de la institucion. Al mismo tiempo clasifica aquellas fortalezas y
debilidades de las areas de gestiéon y la administracion al interior de la organizacion

posibilitando establecer lineas de trabajo especificas en la planificacién anual.

A continuacidn se presenta el analisis realizado:

6.1.2 Analisis FODA: Prenda Civil.

Principal producto estratégico de la Instituciéon. Consiste en la entrega de un crédito a
cambio de una prenda dejada como garantia. Existen dos rubros para este producto

estratégico:

= (Crédito de prenda civil tipo Alhajas: es un crédito donde la prenda es una joya (ej:

oro de 18 k o piedras preciosas).

= (Crédito de prenda civil tipo Objetos Varios: es un crédito donde la prenda es un

electrodoméstico o un articulo eléctrico.
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Fortalezas

1. Crédito de facil acceso: Los requisitos del crédito consisten en tener 18 afios,
poseer cedula de identidad y una prenda a empefiar. No se requieren
antecedentes comerciales.

2. Rapidez del crédito. El crédito es entregado en el mismo momento de la solicitud,
siempre cuando la prenda constituya garantia prendaria.

3. Pericia Técnica Tasadores y Amplia experiencia en el rubro: Unica entidad con staff
de peritos tasadores y con amplia experiencia en el rubro.

4. Sistema Transaccional: La institucidn cuenta con un sistema computacional (OCP)
que le permite entregar un servicio rdpido y de calidad en el otorgamiento del
crédito. Con dicho sistema se tiene rapido acceso a la informacién de clientes y del
crédito otorgado, con lo que se puede realizar seguimiento de manera continua a
los resultados de indicadores de gestion.

5. Estructura organizacional clara: La organizacién goza de una estructura clara, con
funciones y procesos definidos.

6. Indicadores propios del negocio, la organizacién estudiada presentd buenos
resultados.

Debilidades

1. Infraestructura: Las instalaciones no son adecuadas para la realidad actual. Son
deficientes para el tipo de especies que se reciben como garantias. Ademas no
entregan comodidades para la atencién de clientes y funcionarios. Infraestructura
antigua, con falta de mantencidn y subutilizada.

2. Atencion a los clientes no es homogénea en todas las sucursales.

3. Restriccién presupuestaria: La DICREP se encuentra limitada en los montos de
préstamos producto de que se posee un presupuesto de colocaciones el cual es
rigido.

4. Cobertura: DICREP posee sélo 19 unidades de crédito a lo largo del pais.
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5. No posee una estructura financiera: La Institucion posee una estructura que
fortalece procedimientos y no resultados. No posee una organizacidon que elabore
politicas de caracter financiero.

6. Organizacion con dificultades de adaptabilidad a los diversos escenarios, contextos
y situaciones. Cultura institucional muy “antigua”. Carencia de innovacion.

7. Procesos administrativos y de soporte: Los sistemas informdticos no conversan
entre si. Los funcionarios no cuentan con un buen nivel de competencia para el uso
de herramientas de productividad.

8. La DICREP en general subutiliza los resultados de los procesos de evaluacidn
institucional e individual como oportunidades para el aprendizaje organizacional y
establecer planes de mejora.

9. Carencia de difusiéon y campafia comercial o de marketing adecuada, carencia de
posicionamiento publico.

10. Dependencia del Ministerio del Trabajo y Previsién Social (dado que no es un

Ministerio de corte econdmico o de negocio).

Oportunidades

1. Estudio SEP: Durante el afio 2004 se realiz6 el estudio de “Optimizacion de la
Funcién Crediticia y Maximizacion de la Eficiencia Operacional de la DICREP”
solicitado por Sistema de Empresas Publicas (SEP), el que arroja importantes
conclusiones para la modernizacién institucional.

2. Percepcion de una Institucion confiable y proba: Los clientes confian en la
Institucion debido a que consideran que pueden dejar sus valores y éstos quedan
resguardados.

3. Nivel de satisfaccion de cliente buena, arrojando un 79% de satisfaccion el afo

2010.
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Amenazas

1.

Limitado crecimiento financiero: Debido a las restricciones legales vy
presupuestarias el crecimiento de DICREP estd limitado a la Ley de Presupuestos
de la Nacidn. Estas restricciones impiden que DICREP actue segun las fluctuaciones
del mercado crediticio.

Casa de compra/Venta con pacto de retro venta: Esta nueva figura de comercio
provee una alternativa a la gente para obtener un crédito, atentando contra el
monopolio legal, convirtiéndose en un competidor directo del crédito con prenda
civil.

Disminucién Cantidad de clientes: Los clientes histéricos disminuyen afio a afio,
mostrando la poca capacidad de captacion de nuevos clientes.

Las modificaciones a la regulacién del producto del crédito con prenda civil estan
sujetas a modificaciones legales.

No existe independencia para realizar modificaciones crediticias al producto, lo
gue atrasa decisiones de indole financiera.

Monopolio Legal: La DICREP, cuenta con el monopolio legal del comercio del

crédito prendario.

6.1.3 Conclusiones y recomendaciones.

Realizados los andlisis de cada una de las etapas realizadas en este estudio, se presentan a

continuacién las conclusiones y recomendaciones a la Direccion General del Crédito

Prendario.

Independiente que el presente estudio estd enfocado en el analisis del crédito prendario,

principal negocio de la DICREP, como Diagndstico Situacional de la organizacion, es

necesario reevaluar, por una parte, las conclusiones del estudio realizado por la

Organizacion de los Estados Americanos Comisidn Interamericana para el Control del

Abuso de Drogas PROYECTO BIDAL (Dennis Cheng, Direccion del Proyecto BIDAL, Oficina
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OEA, Montevideo, Uruguay). Dicho estudio comprende el periodo entre los afios 2005 al
2008, requiriéndose actualizar dicho andlisis a las gestiones realizadas en el ultimo

tiempo.

Recordemos que a la DICREP, a partir del afio 2000, se le asignaron las nuevas funciones
de prestar servicio de remate de los bienes dados de baja por los servicios publicos, de los
bienes decomisados y las especies retenidas de acuerdo a los articulos 469 y 470
respectivamente del Codigo Procesal Penal; las especies incautadas en el marco de la
aplicacién de la Ley N° 20.000 que sanciona el trafico ilicito de estupefacientes y
sustancias sicotrdpicas y la Ley N° 19.925 sobre expendio y consumo de bebidas

alcohdlicas.

La organizacién carece de una carta de navegacion para mejorar la gestion de esta drea y

prestar asi un mejor servicio.

Por otra parte, en el area del crédito pignoraticio, es primordial determinar si el
monopolio legal del crédito prendario establecido a favor de la DICREP el afio 1935 se

justifica o no al dia de hoy.

Respecto a este tema, no es erréneo indicar que el monopolio legal establecido a favor de
la DICREP, ha generado situaciones anémalas dentro del marco de esta Ley, implicando
que privados realicen una “simulacién” de crédito prendario mediante contratos de

compra de oro con opcién de retroventa.

Estas casas de compra y venta de oro, ofrecen celebrar contratos de compraventa de
joyas con retroventa siendo la retroventa aquella en virtud de la cual, las partes estipulan
que el vendedor tenga la facultad de recuperar la cosa vendida (joyas) en un plazo que no

puede pasar de 4 afos ( en este caso es de 3 meses) desde la fecha de la celebracién del
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contrato, pagandole al comprador la cantidad determinada que hubieren fijado (en este
caso se incluyen una serie de cobros por concepto de bodegaje y de seguridad) o, en
subsidio, el precio originalmente pagado. Las normas que regulan este pacto estdn en los

Articulos 1881 y 1885 del Cadigo Civil.

Por otra parte el articulo 3 del D.F.L. N2 16, establece que “Por exigirlo el interés nacional,
prohibese a los particulares el ejercicio del comercio sobre crédito prendario, en los
términos y condiciones establecidos en la Ley 5.705 de 1935".%*

El articulo referido en el D.F.L. N2 16 de 1986, establece un monopolio legal del ejercicio
del comercio sobre crédito prendario que tanto de la historia fidedigna del
establecimiento como el espiritu de tal normativa busca proscribir la usura en tales
operaciones.

Ill

Las compraventas que se estan celebrando contienen el pago de un porcentaje del “valor
de la venta de las joyas” por concepto de bodegaje, seguridad, etc., y en su gran mayoria
se estd haciendo valer por el vendedor (persona que entrega su joya a cambio de dinero)
el pacto de retroventa, de ello se puede concluir que existiria una simulacion ilicita, ya que
se estd ejerciendo comercio sobre un crédito prendario disfrazandolo como un contrato

de compraventa con pacto de retroventa que generalmente se termina utilizando.

Las operaciones que celebra la DICREP, se encuentran reguladas por la Ley de Operaciones
de Crédito de Dinero Ley N2 18.010, alli se establece cuanto es el maximo de interés que

se permite estipular, que actualmente es un 50% por sobre el interés corriente.

* Las condiciones establecidas por la Ley N2 5.705 son las siguientes:

Articulo 12. Por exigirlo el interés nacional, prohibese a los particulares el ejercicio del comercio sobre crédito prendario.
Articulo 29. Suprimese la letra d) del articulo 6.0 de la Ordenanza del Crédito Popular y de Casas de Martillo.

Articulo 39. Los efectos del articulo 12 regiran después de cinco afios de promulgada esta ley, respecto de las ciudades
en que existan actualmente una o mas oficinas de la Caja de Crédito Popular, y respecto de cada una de las demas
ciudades del pais tres afios después que se haya instalado en ellas la correspondiente sucursal de dicha Caja.

Articulo 42. Esta ley comenzara a regir desde la fecha de su publicacién en el Diario Oficial.
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El interés corriente y el mdaximo convencional lo determina mensualmente la SBIF
(Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras), se publica en el Diario Oficial

dentro de la primera quincena del mes siguiente y rige hasta la préxima publicacion.

Como se estudid en el Capitulo |, si bien es cierto es atractivo el monto de compra dado
por el valor del gramo de oro que ofrecen estas casas, los cobros de estas casas
comerciales por la retroventa son onerosos para sus clientes. Por tanto, el Estado puede
hacer asimilable ciertas conductas, en este caso, el cobrar derechos de retroventa
(seguridad y bodegaje) como un crédito prendario. El sélo hecho de cobrar esos derechos,

gue no estan regulados, indica indirectamente que no hay intensién de compra de oro.

En resumen, el establecimiento del monopolio legal del crédito prendario en la DICREP, ha
generado con el paso de los afios estas situaciones a lo menos andmalas, que no se
encuentran afectas a la Ley de Operaciones de Crédito de Dinero y tampoco a lo

establecido en la Ley 5.705 de 1935 (monopolio).

Como conclusion de este estudio, desarrollado y detallado al inicio del presente Capitulo,

es que actualmente no se justifica el monopolio legal del crédito prendario.

Ya analizado el tema del monopolio por si solo, podemos decir que la creacidn,
modificacion o término de un servicio debe estar mancomunado con la coherencia del rol

del Estado en dicha materia.

Es por ello que es necesaria la reflexidon sobre la misidn de una organizacioén estatal creada
bajo un contexto histérico, social, politico y econémico muy diferente al actual, que si bien
ha tenido cambios y nuevas labores en su otra drea de negocio (remates, por la Ley de
drogas), el sentido original de su implementaciéon como institucion puede haber cambiado

en un modelo diferente de Estado.
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Las principales conclusiones del estudio realizado son las siguientes:

» La Direccion General del Crédito Prendario entrega un servicio otorgando crédito
pignoraticio, satisfaciendo las necesidades urgentes de un segmento de la
ciudadania.

» La DICREP estd cumpliendo actualmente de manera parcial el rol social asignado
inicialmente por el Estado, dado que la organizacion no ha logrado aun focalizar a
cabalidad su servicio al segmento que por mandato la Ley le obliga, en los sectores
de mas escasos recursos, aungue estan trabajando para ello.

» No posee una cobertura en sucursales suficiente para asegurar el acceso de los
clientes al servicio.

» La DICREP esta disminuyendo el nimero de clientes atendidos afio a afio.

» Presenta restricciones que limitan su capacidad de entregar servicios crediticios a
un costo similar que la competencia dirigida a su publico objetivo (Cajas de
Compensacion, por ejemplo).

» Estd sujeta a un contexto normativo que limita su capacidad de accion y de ejercer
efectiva y eficientemente su caracter de institucion auténoma del Estado.

» Planta funcionaria. Los funcionarios no cuentan con un buen nivel de competencia
para el uso de herramientas de productividad. Liderazgo.

» Depende del Ministerio del Trabajo mas por razones histéricas que por alguna
justificacion basada en la naturaleza del servicio y su quehacer.

» Trabaja con un tope establecido en las colocaciones, restringiendo de este modo el
numero de clientes a atender anualmente.

» DICREP debe recurrir a una tasa del 2,5% mensual para cumplir con su obligacién
de autofinanciamiento.

» Monopolio legal, ha generado las instancias de situaciones anémalas, implicando

una simulacidn de accidn prendaria con un contrato de retroventa.
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Basados en las conclusiones, que engloban los principales hallazgos del estudio,

procederemos a establecer las recomendaciones respectivas.

Recomendaciones.

Por un lado, conforme a las respuestas de las entrevistas, diremos de manera general que

es Rol del Estado preocuparse del Crédito Pignoraticio, el tema es de qué manera.

Cabe mencionar que se expondran tres alternativas de mejora para la organizacién. Sin
embargo, sélo una de ellas sera la recomendada. Se otorgard mas de una alternativa para
ampliar el abanico de acciones, independiente de lo que pueda recomendarse mediante

este estudio.

l.- Recuperacion de los margenes de eficiencia operacional interna en el marco del

actual rol social del Estado.

Se clasificaron todas aquellas medidas que conllevan a mejorar la gestidn organizacional,
no impactando la misién ni su rol social. De igual forma no afectan al modelo de negocio

ni el monopolio legal.

i. DICREP como servicio publico:

Algunas de las medidas pueden implicar modificaciones al cuadro normativo y

presupuestario, cuya implementacién puede realizarse en el corto - mediano plazo.

v" Enajenacioén de activos inmuebles (infraestructura).
v" Autonomia financiera.
v' Optimizacion de los espacios de la Unidades no enajenadas (convenios de

colaboracién con otras instituciones, como arriendo de bodegaje, oficinas, etc.)
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v’ Restriccién del Crédito Prendario sélo al rubro de alhajas. Recordar que sélo el
5,1% del total del capital colocado el ano 2010, corresponde al rubro de Objetos
Varios. Por otro lado, el costo en bodegaje, y la gran cantidad de m2 que deben
destinarse para la custodia de estos objetos, pueden optimizarse enajenando la
propiedad o arrendando/comodato de esos espacios.

v’ Instalacion de pequefas oficinas en lugares estratégicos para la DICREP sélo en
alhajas, que sean mas cercanas pudiendo focalizar a su publico objetivo,
aumentando asi la cobertura tanto en sucursales como en clientes.

v' Cambio en la normativa en el sentido que si DICREP aumentase sustantivamente el
numero de clientes, reciba aporte fiscal para poder atender a dicha demanda.

v' Apertura presupuestaria para inversidon en mantencion, campafias publicitarias de
captacion de clientes y difusion.

v" Mayor profesionalizacion de la institucion. Disefio e implementacién de modelo de
gestion por competencias.

v" Mejora de procesos y tecnologia.

v" Gestion de Servicio orientada a la innovacion.

La factibilidad de implementar las medidas anteriores, requiere que el Estado esté
dispuesto y promueva a que DICREP tenga una apertura al publico y al sistema estatal

mismo, sin embargo al dia de hoy no es clara su cooperacidn en este tema.

Por otro lado, independiente que la implementacidon de estas medidas es a corto y
mediano plazo, generando una mejor gestidn organizacional, no estd claro que otorgue
mayor valor. Las medidas anteriores son un poco mas de lo mismo de manera mejorada,
ya que el modelo de negocio es el mismo, mas optimizado, con mejores procesos,

cobertura y holgura presupuestaria, pero la base es la misma.

Recordemos lo que arrojo la encuesta cualitativa, el cliente expresa la confianza que tiene

en la institucion, pero sin embargo, declara que si tuviese que empenfar ante el cierre de la
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DICREP, iria a averiguar a las casas de compra de oro, situacidn légica para poder acceder

a dinero efectivo para solventar sus gastos basicos.

Dado que al dia de hoy no existe voluntad estatal para realizar modificaciones en la

estructura organizacional, considerando los resultados analizados respecto al Andlisis de

Gestion y al Diagrama Sistémico levantado conforme a dichos resultados, se levanta una

propuesta (Mapa Estratégico Institucional) que generaria mayor valor al cliente, cuyos

cambios internos no requieren modificaciones de fondo (normativos), sino organizacién y

voluntad interna para realizar reingenieria dentro de los dmbitos orientados al Cliente,

Procesos Financieros, Procesos Internos y Aprendizaje y Conocimiento (dirigido a los

funcionarios), indicandose las areas responsables de la materializacion de cada propuesta,

como son el area Juridica, de Crédito, Administrativa, de Contabilidad, Tasaciones,

Auditoria Interna y a Control de Gestién (desde el Sistema de Calidad).

Este Mapa debe marcar la pauta de accién organizacional para marcar el camino de

otorgar Valor al cliente, eficientar el servicio y mejorar paulatinamente las falencias

encontradas en el andlisis de la gestidn.

Figura 12*° Mapa Estratégico Institucional
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En resumen, las medidas indicadas al comienzo de este punto, generan bajo impacto en el
funcionamiento de la DICREP, ya que van de la mano con modificaciones legales de
mediana complejidad y aumento en la cobertura, pero con la mantencion del monopolio
legal, manteniendo al Estado en un rol subsidiario, se contradice con lo ya analizado y

recomendado en el presente estudio.

Il.- Establecer un modelo organizativo que solucione las distorsiones generadas, a la
focalizacion, cobertura de manera amplia, favoreciendo el desarrollo estratégico de la

organizacion.
La siguientes dos propuestas generan una propuesta de valor, en el sentido que apuntan
hacia el desarrollo, no a la organizacién como eje de proyeccidn, sino del conjunto de

servicios que conforman su propuesta de valor.

La implementacion de las propuestas debe realizarse con una mirada a largo plazo y

fundamentalmente se requiere de voluntad politica para ello.
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i. DICREP como organizacion reguladora y fiscalizadora del crédito prendario®®.

La propuesta promueve a la DICREP como entidad reguladora vy fiscalizadora
(superintendencia) del crédito prendario, liberada del monopolio legal, con libre acceso a

cualquier entidad bancaria y financiera que opere legalmente en el mercado.

En esta dptica, DICREP deja el rol de prestador de un servicio publico y adquiere una
funcion de intervencién estatal de vigilar el correcto desempefio de las entidades de

crédito prendario, con facultad de regulacidn, inspeccién y sancién.

Lo anterior, permite la creacidon de una actividad econdmica que generara valor al pais,
porgue opera como una alternativa competitiva (sin monopolio), habria interés potencial
de la entrada de particulares, disminuyéndose los riesgos de operacién a nivel estatal.

Esto permitiria una ampliacién geografica a través del ingreso de particulares al negocio.

Sin embargo, esta medida significa un fuerte impacto en el funcionamiento actual de la
DICREP y a sus funcionarios, con altas probabilidades de generar un conflicto laboral. Por
otro lado, se requerira incorporar competencias que no tiene la DICREP. Ademas, las

modificaciones legales son de alta complejidad.

En resumen, a pesar que este modelo implica la abolicién del monopolio legal, generaria
un alto nivel de conflicto con los trabajadores y cesantia, de funcionarios técnicos y
administrativos que por sus competencias dificilmente podrian insertarse en otro dmbito

estatal.

Finalmente, la DICREP sélo como entidad reguladora estd dejando a los particulares

decidir su ingreso o no en el negocio, dejando vulnerables a las personas que requieren el

4 “Optimizacion de la Funcién Crediticia y Maximizacidon de la Eficiencia Operacional de la DICREP” Consultora IGT.
Estudio solicitado por el Sistema de Empresas Publicas (SEP).
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crédito. Es decir, el Estado no puede dejar supeditado el otorgar el beneficio a que a los

particulares les interese o no el negocio.

ii. DICREP como Empresa Publica crediticia que otorga un crédito pignoraticio con libre

acceso para el mercado financiero tradicional.”’.

La propuesta promueve a la DICREP como Empresa Publica crediticia, que ejecuta la
actividad de crédito pignoraticio liberada del monopolio legal, con libre acceso a cualquier

entidad bancaria y financiera que opere legalmente en el mercado.

La regulacién, fiscalizacién y sanciéon de la actividad, puede ser traspasada a la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras. De esta manera se utilizan los
recursos existentes, con un menor gasto para el Estado, debiéndose reclutar expertos en

el drea, que pueden ser de la misma DICREP.

Bajo este punto de vista, el Estado tendria un rol regulador, fiscalizador, sancionador, y
gue genera el equilibrio en el mercado crediticio en el area prendaria. Asi, los actuales
riesgos de la operacidn se traspasan a una entidad con caracter de empresa publica, con

un alto grado de autonomia financiera en la operacién.

Ello va de la mano con la ampliaciéon de la cobertura geografica y de clientes (apertura
financiera), con un potenciamiento del desarrollo de esta actividad sin las restricciones de
la Ley de Presupuesto, limitaciones ya analizadas anteriormente, en desmedro de la

DICREP.

4 “Optimizacion de la Funcion Crediticia y Maximizacién de la Eficiencia Operacional de la DICREP” Consultora IGT.
Estudio solicitado por el Sistema de Empresas Publicas (SEP).
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Al igual que la propuesta anterior, esta medida tiene sus costos, como es la inevitable
generacion de alto impacto en los funcionarios. Se requerird de la incorporaciéon de
expertos no existentes en la DICREP para la gestién de una empresa publica. Las
modificaciones de marco legal son complejas y de igual manera se requeriria de una alta

inversién estatal implementar este cambio.

Desde otro punto de vista, para dar mayor sustento a la propuesta, tenemos que el
modelo de aplicacién del crédito prendario en Chile es distinto a los modelos que se
realizan en el extranjero, en la mayoria de los casos la actividad estd en manos de bancos
o cajas de crédito prendario particulares, que operan bajo la libre competencia, con
fiscalizacion a cargo de organismos similares a la Superintendencia de Bancos e

Instituciones Financieras.

Tenemos el caso exitoso de Perd, cuya Caja Prendaria es de dominio municipal,
constituido como Sociedad Andnima, sin fines de lucro. Situacién que no se aleja

demasiado a la propuesta para la DICREP en este estudio.

En resumen, tendremos un rol del Estado que genera equilibrio y competencia en el area
del crédito prendario, paralelamente con un rol fiscalizador mediante una
superintendencia, generando mayor valor a la ciudadania. De esta manera, y a diferencia
de la propuesta anterior, con esta propuesta, siempre va a haber intervencién y ayuda

estatal como alternativa en el crédito prendario.
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ANEXO 1. CUESTIONARIO DE PERCEPCION.

AMBITOS PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO DESVIACION
INTERNOS EXTERNOS CLIENTES GENERAL ESTANDAR

DIMENSION "AMBIENTE" 2,67 3,50 2,00 2,92 1,01

45.2 Las condiciones de trabajo en las unidades de crédito responde a un estandar

2,67 3,67 3,17 0,98
adecuado.

45.3 LaInfraestructura el las unidades de crédito responde a estandares homogéneos. 2,67 3,33 2,00 2,67 1,03

DIMENSION "CONDUCCION Y LIDERAZGO" (TOMA DE DECISIONES, LIDERAZGO,
COMUNICACION)

11.2 LA DICREP mantiene relaciones claras, adecuadas y libres de conflicto con las demas
organizaciones publicas que conforman su entorno relevante

3,67 4,33 4,00 1,09

12.1 Existe una adecuada comunicacion de los mensajes relevantes dentro de la
organizacién, estando muy claros los niveles de decision e informacion respecto a 3,33 4,00 3,50 3,61 0,71
diferentes materias.

12.2 El equipo directivo mantiene una comunicacion abierta con todos los miembros de

e 4,00 4,67 4,33 0,51
la institucion.
14.1. No .eX|sten pr?blemas de comunicacion entre Ios' departamelntos de la DICREP, es 333 4,67 4,00 0,89
decir, las diferentes areas internas cooperan y se coordinan entre si.
16.2 Ladireccién de la DICREP se hace responsable por los resultados de su gestion. 4,33 4,67 4,50 0,54
16.5 El equipo directivo ejerce un liderazgo adecuado sobre el personal de la institucion 4,00 4,67 4,33 0,51
17.4 I..a organizacion tltlene I:.a capacidad de gestidn para ir adaptandose a los diversos 4,00 4,00 250 350 0,83
escenarios, contextos y situaciones.

- . - T : 083

36.2 Elequipo directivo desarrolla en los miembros de la organizacién un fuerte sentido 4,00 5,00 4,50

de lealtad y compromiso.




AMBITOS

DIMENSION "CONTROL DE GESTION"

PROMEDIO

INTERNOS

3,33

PROMEDIO

EXTERNOS

4,17

PROMEDIO
CLIENTES

PROMEDIO
GENERAL

3,75

DESVIACION
ESTANDAR

0,73

27.1 Lacontabilidad y el control del ejercicio presupuestal forman parte efectiva de los

instrumentos de control de gestidn de la organizacidn, pues se usan para tomar decisiones 3,67 4,33 4,00 0,63
relevantes, proporcionando controles adecuados e informacidn para la gestion.

7.1 Losindicadores de desempefio de la DICREP permiten evaluar en forma clara,

pertinente y oportuna los servicios que entrega la institucidn y son utilizados para 3,00 4,00 3,50 0,83

retroalimentar los procesos.

DIMENSION "CULTURA, VALORES Y MEMBRESIA"

11.1 No existen ccznfhctos de po'derll,ntra institucionales que puedan amenazar el 4,00 3,00 350 0,83
adecuado desempefio de la organizacion.

31.1 Hay un ambiente propicio a la innovacién y la mejora continua en la organizacién. 3,33 4,00 2,50 3,28 0,91
32:1 ' El E)ers.onall de DICREP tiene un alto grado de motivacién para el logro de los 367 433 4,00 1,09
objetivos institucionales.

33.1 Las relacion entre la Organizacion y las Asociaciones de funcionarios son adecuadas. 4,00 4,00 4,00 0,63
35.1 Esta organizacion se caracteriza por tener un clima adecuado. 4,00 4,33 4,17 0,41
35.2 Elequipo directivo promueve al interior de la institucidn los valores establecidos en 367 433 4,00 0,63

la misién de la institucion

DIMENSION "ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL"

15.1 . En este institucidn esta claramente definida la organizacidn y el funcionamiento de 433 4,67 4,50 0,83
las unidades, cargos y procesos

N ) - . L 0,63
15.5 Cuando tengo una inquietud sé a quién puedo recurrir en esta institucion. 4,00 4,00 4,00




AMBITOS

DIMENSION "FORMACION DE PERSONAS"

16.1 El nivel general de capacitacion y habilidades gerenciales de las autoridades y mandos

PROMEDIO

INTERNOS

3,58

PROMEDIO
EXTERNOS

3,92

PROMEDIO
CLIENTES

3,50

PROMEDIO
GENERAL

3,74

DESVIACION

ESTANDAR

(18:72

superiores es muy adecuado. Focalizan a la organizacién en lo importante, y ejercen un 3,33 4,33 3,83 0,75
liderazgo adecuado sobre el personal.
301 ' La organizacion cuenta con la disponibilidad necesaria de personal para realizar su 433 3,67 4,00 1,09
trabajo
302 Losempleados de la organizacidn poseen la cualificacién y conocimientos necesarios 3,67 3,67 3,50 3,61 0,91
36.1 Las politicas y procedimientos de seleccidn, capacitacién y manejo del personal son 3,00 4,00 350 0,54
adecuados.

DIMENSION "MARKETING Y POSICIONAMIENTO PUBLICO" 4,00 4,00 3,00 XY 0,95
4.'1 ' La DICREP t|enfe una buena imagen corporativa ante los servicios y organismos 4,00 367 3,00 356 1,06
publicos que se relacionan con ella.
4.5 Los usuarios de DICREP a lo largo de Chile, la perciben como una institucién publica 4,00 433 3,00 378 0,83

solidaria que otorga apoyo y soluciones reales con sus servicios.

DIMENSION "NORMAS Y POLITICAS"

2.1 La normativa orgénica de la Dicrep esta acorde a su mision y el rol econédmico y social

que cumple.

3,33

3,67

3,50

1,04

2.2. La normativa reglamentaria interna de la Dicrep es coherente con los objetivos y
funciones que ejerce.

3,33

4,00

3,67

1,04




AMBITOS PROMEDIO PROMEDIO ‘ PROMEDIO ‘ PROMEDIO  DESVIACION
INTERNOS EXTERNOS

DIMENSION "ORIENTACION AL CLIENTE" 3,67 3,56 0,80
17.2 Existe una preoc_upacuon constante de la institucidn por incorporar mejoras en los 4,00 4,00 3,00 367 0,71
productos, procesos y sistemas.
20.1 Las quejas de los usuarios son poc_c? frecuen_tes, y cuando ocurren son atendidas 4,00 4,00 350 383 0,64
oportunamente. En suma, hay una atencion de calidad.
20.3 Laatencion a usuarios es homogénea en todas las unidades de crédito. 3,00 4,00 - 2,83 1,31
21. La calidad del servicio / producto es satisfactoria 3,67 4,00 3,50 3,72 0,71
21.1 LA DICREP entrega un servicio de calidad a todos los usuarios de los créditos 3,67 433 3,00 367 0,71
prendarios.
5.3 La DICREP cor.10'ce con claridad las oplr'uon'es Yrequerlmlentos que tienen sus clientes 367 433 3,00 367 0,71
respecto de los servicios que entrega como institucion.

DIMENSION "PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y DE SOPORTE"

adecuadamente enlazados.

28.1 Los procesos de soporte funcionan adecuadamente. 3,67 3,00 3,33 0,54
38.1 Los sistemas informaticos de soporte facilitan la gestion de los procesos de apoyo 2,67 4,00 3,33 1,17
38.2 I..os funcionarios d.e.DICREP cuentan con un buen nivel de competencia para el uso de 267 433 350 137
herramientas de productividad.

39.1 Los sistemas informdticos de apoyo a los procesos de negocio son adecuados 3,33 4,67 4,00 0,89
39.2 .Los Sls'Fe.mas Infor.matlcos asociados a la entrega de créditos contribuyen a entregar 367 4,67 417 0,75
un mejor servicio a los Clientes de DICREP.

40.1 LaP3gina web es una herramienta que contribuye a llegar a los clientes. 3,33 2,67 2,50 0,91
43.1 Los sistemas informaticos de la organizacién son compatibles entre si y estan 2,00 4,50 325 1,41




AMBITOS PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO DESVIACION
INTERNOS EXTERNOS CLIENTES GENERAL ESTANDAR
DIMENSION "PROCESOS SUSTANTIVOS" 3,78 3,83 2,00 3,50 1,13
17.1 La Direccidn de la DICREP utiliza los resultados de los procesos de evaluacion
institucional e individual como oportunidades para el aprendizaje organizacional yestablecer 2,67 4,33 3,50 1,04
planes de mejora.
19.1 L deral crédit dario estdn bien disefiad ficient
0s proceso.s para acce era. crédito prendario estan bien disefiados y son eficientes 467 350 200 339 128
desde la perspectiva de los usuarios.
19.2 Los procesos sustantivos de atencion al usuario asociados a los remates de crédito
. L - o 3,67 3,00 2,00 2,89 1,0
prendario estan bien definidos y optimizados
22.1 Los procesos asociados a la entrega del crédito con prenda civil se realizan en forma
- . . 4,67 3,50 2,00 3,39 1,28
eficiente ysatisfactoria.
24.1 Los niveles de colocacion ycobertura de los Créditos Prendarios es adecuado. 4,00 433 417 1,37
5.1 La organizacion sabe con exactitud cual es la demanda potencial del servicio que quiere
3,00 4,33 3,67 0,81
entregar.
DIMENSION "VISION ESTRATEGICA" 333 4,33 3,83 0,78
1.1 Elplanestratégico de desarrollo de la DICREP es claro y pertinente. 3,00 4,00 3,50 0,83
10.1 Llas autoridades directivas ymandos superiores tienen metas claras yalineadas con la
) o, 3,67 4,33 4,00 0,63
estrategia de la institucion.
8.1Llas autoridades comparten una vision clara sobre las principales estrategias futuras yla
realidad actual de la organizacidn. En otras palabras, hayadecuado consenso estratégico en 3,33 4,67 4,00 0,89
la cipula de la organizacion.




ANEXO 2*%. CUADRO COMPARATIVO DE ALGUNAS ENTIDADES PRENDARIAS DE AMERICA LATINA.

NOMBRE

ANO

CREACION

SUCURSALES

MONTO PRESTADO (*)
EN UN ANO
PROMEDIO

CLIENTES
ATENDIDOS
EN UN ANO
PROMEDIO

TASA DE INTERES

PLAZO DEL CREDITO

PRODUCTOS

Credito: Prendario,
Comercial, Pyme,

(DICREP)

Atiende a un 1,3% de
la poblacion)

una extensién del plazo, el derecho
de emisiéon serd de un 4,5%, ademas
de la tasa de interés. Ambos se
calculan sobre el capital.

renovar poruna sola vez su
préstamo por 6 meses
adicionales

Consumo,
El plazo es desde 15 a 90 dias, |Hipotecario,
renovable mediante Leasin
No detalla amortizaciones y/o De 6si0'
PERU Caja Metropolitana 1949 33 $ 109.000.000.000 (30.000.000 millones |[No detalla . . y, P o
R utilizaciones de linea, se Compensacion por
de habitantes) X o
puede renovarlas veces que Tiempo de Servicio,
se desee. Ahorro, Plazo Fijo.
Cambios.
Tarjeta de Débito.
*1.5% semanal total sobre el
préstamo. (Tasa aplicable
Unicamente si se desempeiia la Venta de articulos
renda dentro de las 2 primeras nuevos/usados.
8.000.000 clientes. Semanas osteriores aTa fecha de Em eﬁés mayores
Nacional Monte (114.000.000 millones empefio) P (vesl’culos i
MEXICO ) 1775 169 $ 777.000.000.000 de habitantes. P ) . S
de Piedad R *4% mensual nominal total sobre el motocicletas).
Atiende a un 7% de la B X i
, préstamo. (Tasa aplicable a partirde Avaluos.
poblacién) .
la tercera semana de la fecha de Donaciones
empeifio.
No cobra comisiones ni gastos
adicionales.
Interés mensual simple del 2.5%,
derechos de emision de un 3.5% y un
. . El plazo para pagarla deuda
224.071 clientes. seguro de un 1%, todo lo anterior o ,
. o, R X es de 6 meses. Unicamente en |Venta de articulos
Direccién General (16.000.000 millones |[sobre el capital prestado. Para el . R
. . R R el rubro joyas el cliente puede |usados.
CHILE del Crédito Prendario 1920 19 $ 22.000.000.000 de habitantes. rubro Alhajas yen caso de efectuar

Remates Fiscales y
Judiciales.

(*) Monto aproximado, calculado en pesos chilenos

48 . . . . . .
Cuadro de realizacion personal. www.cajametropolitana.com.pe; www.montepiedad.com.mx; www.dicrep.cl



http://www.cajametropolitana.com.pe/
http://www.montepiedad.com.mx/

ANEXO 3 CUESTIONARIO DE ANALISIS CUALITATIVO

Dimensiones de
analisis

Preguntas

Contexto social y
territorial

éCudntos clientes atiende la DICREP en un periodo presupuestario?

éCudles son los perfiles de los clientes que DICREP atiende?

¢Cree Ud., que podria focalizarse el crédito pignoraticio en la ciudadania de mas
bajos recursos? ¢Cémo?

¢DICREP ha aumentado/disminuido el nimero anual de clientes atendidos? ¢Por
qué?

¢Como capta la DICREP a sus clientes?

¢Cree Ud., que la DICREP podria captar nuevos clientes? ¢De qué manera?

¢Cree Ud., que el nimero de sucursales existentes es el 6ptimo? ¢Por qué?

¢Hay proyectos de aumentar/disminuir las sucursales de atencion? ¢Por qué?

Contexto de la
Gestion
Institucional

¢Cuantos funcionarios trabajan en la DICREP?

¢En la Direccion General, cudl es la estructura de trabajo que tienen? ¢De qué
manera se coordinan?

En las Unidades de Crédito, écual es la estructura de trabajo que tienen? ¢De qué
manera se coordinan?

éLa Direccion General como se coordina con las distintas Unidades de Crédito?
é¢Cémo describiria el espiritu o el sello institucional?

éComo calificaria el estilo de gestion de la organizacion? ¢équé
elementos/procesos mejoraria?

Contexto de Valor
Publico

éLos clientes ven a DICREP como una organizacion acogedora? épor qué?

éPor qué cree Ud., que hay clientes que acuden a las casas de compra de oro y
no acuden a la DICREP?

éPor qué DICREP no aumenta sustantivamente el nimero de clientes atendidos?
éCree Ud., que la ciudadania estaria dispuesta a dar algo a cambio para que
DICREP no cierre sus puertas definitivamente? ¢Por qué? (concepto de valor
publico)

éLos recursos son invertidos de manera eficiente? éCdmo?

éCudl cree Ud., que es el nivel de satisfaccién de los clientes de DICREP? ¢por
qué?

éCree Ud., que la ciudadania tiene confianza en la institucién? ¢Por qué?
Respecto al servicio al cliente, ¢Cual es el nivel de reclamos en dicha area? élo
expuesto es para Ud., un resultado alto/bajo de nivel de reclamos?

éCoémo calificaria Ud., el nivel de informacién a la ciudadania respecto al
beneficio que otorga la DICREP?

Cree Ud., que DICREP otorga Valor Publico? ¢Por qué?

Respecto al modelo de negocio de DICREP, ¢a quién/quienes agrego valor?
écémo?

Contexto de Rol
del Estado

éCree Ud., que es rol del Estado intervenir en el area del crédito
pignoraticio?éPor qué?

éCree Ud., que el modelo de negocio que tiene DICREP es el adecuado? ¢Por
qué?

¢Qué beneficios en gestion, efectividad, calidad y eficiencia ve Ud., en el modelo
de negocio de DICREP respecto de los modelos a nivel mundial en el crédito
pignoraticio?

Bajo su punto de vista, el Estado chileno ha implementado politicas publicas
adecuadas en el area del crédito pignoraticio? ¢por qué?




¢Usted cree que la institucidon se siente apoyada en su gestién por el Estado?
é¢Por qué?

¢Usted cree que el crédito pignoraticio se regularia solo con la intervencion del
mercado? ¢Por qué?

Relacidon con otros

¢Como es la relacién con el Ministerio del Trabajo y Previsidn Social? ¢En qué se
expresa’?
¢Existen instancias de trabajo conjunto con el Ministerio? ¢Cuales?

actores e ., . . . . . ,
éExiste relacion con otras instituciones? éen qué consiste? éicomo evalla esa
relacion?

Sobre los ¢Como son los resultados de la organizacion? épor qué? ¢Cdmo los mejoraria?

resultados




