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El nivel de bancarizacion que
ha alcanzado Chile impone el
desafio de sequir creciendo
y avanzando en materia
tecnologica, con los atributos
de solvencia, transparencia,
liquidez, competitividad y
proteccion al consumidor.
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>CARTA DEL
PRESIDENTE

Nuestra Banca )

La banca responde a la modernidad. De un
modelo netamente presencial y de inter-
mediacion paso, en los dltimos 30 afios, a
un sistema transaccional y remoto, y esta
iniciando una etapa hacia un sistema de
pagos moviles.

Estas oportunidades para nuevos servi-
cios, que la banca crea para el bienestar
de sus clientes, han tenido una aceptacion
reflejada en el nivel de bancarizacién que
ha alcanzado Chile respecto de su Produc-
to Interno Bruto, lo que nos desafia a se-
guir con nuestro avance tecnoldgico, con
los atributos de solvencia, transparencia,
liquidez, competitividad y protecciéon al
consumidor que nos caracterizan.

Haber llegado a este punto de crecimien-
to, sin embargo, impone a la banca nuevos
desafios con sus clientes y con la sociedad.
Estamos en un entorno cada vez mas pro-
misorio, con un consumidor mas conscien-
te de sus derechos y obligaciones. Esto
nos compromete a gue la reputacion cor-
porativa sea un concepto permanente de
nuestro modelo de negocios.

Como banca queremos encontrar siempre
la mejor férmula para perfeccionar nuestra
estructura de oferta de productos y lograr
que el consumidor se sienta mas cercano.
Por ello, en el Ultimo trimestre de 2013
evaluamos la satisfaccion de nuestros
clientes, a través del indice Global Loyalty
Index, realizado por GfK Adimark.

Nadie quiere lo que no conoce y la confian-
za se traslada a lo conocido como un indi-
cador para todos los bancos. Es por ello que
creemos que el mejor camino para que la
banca sea mas cercana es que nos conoz-
camos mas. Ademas de contribuir al desa-
rrollo del pais, de las familias y las personas
ensus anhelos y proyectos, labanca quiere
incrementar la confianza de sus clientes -
depositantes y deudores-, para disminuir
la brecha de informacién gue siente parte
de los usuarios de los servicios bancarios.

Para pensar e innovar con exigencias de
clase mundial se requiere de una banca
que, incluyendo todas sus regulaciones,
tanto nacionales como internacionales,
siempre reconozca que el consumidor es

Estamos enun entorno cada
vez mas promisorio,
conun consumidor mas
consciente de susderechos
y obligaciones.

la razén de sus desafios y compromisos,
y asi pasar de un modelo centrado en Ia
oferta a otro centrado en la demanda. Esta
industria, que es regulada, debe siempre,
junto con cumplir las regulaciones, tener
preocupacion por lo que significa la sobre-
rregulacién para su eficiente operatividad y
competitividad.

Es por ello que debo reiterar la preocupa-
cion por las distintas regulaciones aplica-
das durante el afio 2013, que impactan no
s6lo en los resultados de la industria, sino
particularmente en la atencién de los clien-
tes. El mejor ejemplo de ello es lo que ocu-
rrié con la eliminacién de las normas RAN
de la Superintendencia de Bancos e Insti-
tuciones Financieras (SBIF), que afectd la
renovacion de contratos bajo el sistema de
consentimiento tdcito e, increiblemente,
congeld también el sistema de consenti-
miento expreso, al no poder usarse |0s sis-
temas remotos para tales efectos.

Quisiera destacar la forma como se ha glo-
balizado la industria, que es un reconoci-
miento de la comunidad internacional al

prestigio de labancay ala voluntad perma-
nente de sus accionistas a concurrir a los
distintos aumentos de capital, todo lo cual
permite un desarrollo de unabanca solven-
te, competitiva y con los mejores estanda-
res tecnoldgicos.

También quisiera resaltar a nuestros aso-
ciados y la forma en que han participado en
la gestién permanente de esta Asociacion,
sin lo cual no hubiéramos contado con la
excelente colaboracién de los ejecutivos de
cada banco, quienes han hecho posible te-
ner el mejor conocimiento paralas distintas
propuestas de politicas publicas, tan nece-
sarias para la moderna banca.

Jorge Awad M.
Presidente
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LA BANCA 2013
EN CIFRAS

Los resultados obtenidos en 2013 muestran la solidez que
presenta la banca y refleja su continuo aporte
al desarrollo de la economia nacional.
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BALANCE CONSOLIDADO DE LABANCA BALANCE CONSOLIDADO DELABANCA ESTADO DE RESULTADOS CONSOLIDADOS DE LA BANCA

>Cifras en millones de pesos (MMS) nominales >Cifras en millones de pesos (MMS) nominales >Cifras en millones de pesos (MMS) nominales
Activos 158.750.622 140.525.867 Total pasivos y patrimonio 158.750.622 140.525.867 ‘ ‘ , ,
Pasivos 145.848.946 129.273.856 Intereses netos 4551420 3.967.795
Total colocaciones 114.196.656 100.763.185 Reajustes netos 325.094 345.685 EI -
Colocaciones comerciales 70.770.873  62.747.676 Depositos y otras obligaciones a la vista  29.596.929  25.067.788 Margen de intereses y reajustes 4.876.514 4.313.480 Incrementoenel
Colocaciones de consumo 15.833.583  13.479.715 Depositos y otras captaciones a plazo 67.554.725  61.670.206 g:r:':igio"es financieras netas de 910.332 716.796 reSLlltadO de Ia banca se
Colocaciones para vivienda 27.502.200  24.535.794 Depdsitos a plazo 63.951.650  57.975.664 Comisiones netas 1.292.199 1.269.886 expl ica principalmente
Provision por cartera constituida (2.750.534)  (2.307.931) cuenies de Shoro 8 e Sormon seee it Otros ingresos operacionales netos 186.707 158.310
Provisiones colocaciones comerciales (1.5652.520)  (1.255.198) Olos saldos acreedores & plazo o e letalinoEsesiopericienales lieteios SaloCelg por EI aumento
S~ | - . 595120 o Operaciones con liquidacion en curso 1.988.263 1.821.054 Provisiones (402.539) (278.532) en Ios il‘lgl’ESOS
rostPnes co Ocacfones © Corfslumo (999.140) (857.885) Contratos de derivados financieros 4.904.974 3.5618.728 Castigos (1.279.504) (1.184.792) .
Provisiones colocaciones para vivienda (207.874) (194.848) ISiumEnies o deuek emlides 24.895514  20.295.531 e e S (1.682.043) (1.463.324) operaC|ona|es
Letras de crédito 2.110.998 2.464.479 Recuperaciones de castigos 316.835 246.013 I
Depésitos en el Banco Central de Chile 5478616  5.592.223 : uperact 9 e ingresos por
- — Bonos corrientes 17.922.918  13.515.290 Total gastos netos por riesgo (1.365.208) (1.217.311) - -
Efectivo y depésitos en bancos 5.996.900 4.389.665 - inversiones en
- — Bonos subordinados 4.791.259 4.315.762 Ingreso operacional neto 5.900.544 5.241.161
Operaciones con liquidacion en curso 3.055.098 2.777.077 5 — - 20,339 0 -
onos hipotecarios . i
Contratos de retrocompra y préstamos 60076 o151 p i Remuneraciones y gastos del personal (1.879.940) (1.692.173) SOCled ades' que en
de valores . d ggr\gﬁc};z de retrocompra y prestamos 2.498.284 2.483.141 Gastos de administracion (1.268.164) (1.152.476) conJ unto su pera n a|
Adeudado por bancos 2.042.683 2.619.925 iaci izaci
P Operaciones con bancos del pals 235 804 659.304 Depreciaciones y amortizaciones (260.104) (219.982) .
. . . Operaciones con otras entidades 2.262.460 1.823.837 Otros gastos operacionales (217.010) (239.148) |ncrement0 ta nto de |OS
Inversiones financieras 18.414.208 16.887.659 i - Son Seieia Total gastos operacionales (3.625.218) (3.303.779) .
Instrumentos de inversién disponibles para 12991400  10.829.390 geieinss ol |0EICes 037.7 -546.47 e D e B 1.937.382 gaStOS porriesgo como de
la venta T T Bancos del pais 658.200 519.374 p. : : S o I . |
stramentos de lnversion hasta 297.995 174612 Bancos del exterior 8.379.533  8.299.672 Resultado por inversion en socledades 99401 8443 0s gastos operacionales e
. 3 - Utilidad antes de impuesto 2.368.727 1.945.825 .
Instrumentos para negociacion 5.894.813 5.883.657 Otras obligaciones financieras 979.104 1.011.924 MpUsSo @ a renta 452.735) 297.339) ImpueStOS.
i TILIDAD NETA 1.915.992 1.648.4
Activo fijo 1.230.050  1.146.696 Otros pasivos 4.393.420  3.859.010 U 915.99 648.486 .
Impuestos corrientes 272.932 230.348
. I Fuente: SBIF.
Otros activos 5.178.767 4.442.026 Impuestos diferidos 679.228 537.835
Inversiones en sociedades 149.467 114.748 Provisiones 1.989.769 1.698.373
Intangibles 1.270.917 859.923 Otros pasivos 1.451.491 1.392.454
Impuestos Corrientes 112.147 147.992
Impuestos Diferidos 1592.955  1.329.857 Pl U lieiil it
Activos para Leasing 402.902 275.603 Capital [ 16 2 3 0/0 ESTEINCREMENTO MUESTRAUN
. . . Reservas 3.429.304 2.917.510 Y 4 .
Bienes recibidos en pago o adjudicados 41.891 44,731 REPUNTE EN COMPARACION A
Otros activos 1.608.488 1.669.172 Cuentas de valoracion (28.631) 21.611 Fue e| aume ntO LO SUCEDIDO EL ANO ANTERIOR
Utilidades retenidas 1.808.671 1.661.420 de |a Utl | |dad DONDE LA UTILIDAD NETA ’
Contratos de derivados financieros 5.156.202  3.753.823 Utilidades retenidas de ejercicios P
anteriores 762685 27907 netaen 2013, en EXPERIMENTO UNA BAJA DEL
" . o e 0, A
Fuente: SBIF. Utilidad (pérdida) del ejercicio 1.888.722 1.630.683 com pa racién a| 3,69% EN COMPARACION A 2011.
Provision para dividendos minimos (842.734) (697.170) ej erc | C | 0 ante riO r
Interés minoritario 340.973 94.357
Fuente: SBIF.
banca banca
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EVOLUCION COLOCACIONES TOTALES
(INCLUYE FILIALES EXTRANJERAS)
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MM$ m Q
© <
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-
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20.000 5,00%

2011
2012
2013

@ Colocaciones totales @=— Crecimiento anual

Fuente: SBIF.

EVOLUCION COLOCACIONES COMERCIALES
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o 19,00%
N
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< N
0,
70.000 S 17.00%
[(-)
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50.000
13,00%
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11,00%
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B Colocaciones totales @= Crecimiento anual

Fuente: SBIF.
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LAS COLOCACIONES MANTUVIERON SU DI-
NAMISMO, CRECIENDO UN 13,33% EN 2013,
AUN CUANDO ESTE FUE INFERIOR AL INCRE-
MENTO PROMEDIO ANUAL DE LOS ULTIMOS
TRES ANOS.

fue el crecimiento
durante 2013 en
términos reales, cifra es el crecimiento

que duplicd aladel PIB promedio anual de los

ultimos tres afios.

2013

Dicho incremento total se
vio reflejado en las distin-
tas categorias de coloca-
ciones, las cuales crecie-
ron a tasas de dos digitos
en los dltimos tres afios.

EVOLUCION COLOCACIONES VIVIENDA

MILES DE
MMS ~
0,
30.000 a 19,00%
N
N
17,00%
25.000
15.00%
20.000
13,00%
15.000
11,00%
10.000 9,00%
5.000 7,00%
5,00%
-l N m
- -l -l
o o o
N N N

B Colocaciones totales  @= Crecimiento anual

Fuente: SBIF,

EVOLUCION COLOCACIONES DE CONSUMO

MILES DE
MMS 19,00%
>
18.000 B
) 17,00%
[=]
16.000 @
<
14.000 - 15.00%
12.000
13,00%
10.000
11,00%
8.000
6.000 9,00%
4.000
7.00%
2.000
5,00%
- N m
[ - [
o o o
N N N

B Colocaciones totales @= Crecimiento anual

Fuente: SBIF.

El sostenido
crecimientoenlas
colocaciones muestra

la solidez que presenta
labancay refleja su
continuo aporte
aldesarrollodela
economia nacional,
através del otorgamiento
de créditos.

Durante 2013 destacé el
aumento de las coloca-
ciones de consumo, las
cuales crecieron nueva-
mente por sobre el 17%,
aumentando su participa-
cion en las colocaciones
totales y alcanzando casi
un 14% de éstas.
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COMPOSICION DE PASIVOS TOTALES EVOLUCION PASIVOS TOTALES EVOLUCION INSTRUMENTOS DE DEUDAS EMITIDOS

MILES DE MILES DE
° QQ o\° MMS$ MMS$
100% &. 3 ) 2
p o a 160.000 ®
90% E s 30,00% 30.000 30,00% LOS INSTRUMENTOS
3 < < 140.000 @ o DEDEUDA
80% 5 R g 8
o) © - 120.000 o 25,00% 25.000 25 00% (BONOS Y LETRAS
e ; | HIPOTECARIAS)
60% o 100.000 20.00%
< 20.000 20.00% GANARONEN
S g S
50% R & E 80.000 IMPORTANCIA
- = - %
40% 60.000 15.00% 15000 15.00% COMOFUENTEDE
30% o . FINANCIAMIENTO,
. ,00% 10.000
10,00%
pook LO QUE SE EXPLICA
g 5 S 20.000 PRINCIPALMENTE
10% S pt N 5,00% 5.000 .
N N N >00% POR LAS EMISIONES
o/ N L O P P T |
ey N m « 8 q - DE BONOS EN EL
3 2 5 T8 & TR R EXTERIOR.
B Total pasivos @— (recimiento anual @ Instrumentos de deudas @= Crecimiento anual
I Depésitos a Plazo B obligaciones S S —
con Bancos T T
. Depositos Vistas Patrimonio
. Instrumento de . Otras EVOLUCION DEPOSITOS TOTALES EVOLUCION TOTAL PATRIMONIO
Deuda Emitidos
gt "0 EL PATRIMONIO
N
Fuente: SBIF 120.000 ~ 40,00% 14.000 § 30,00% CRECE A UNA
: N
3 0 K - TASA SIMILAR
o o 35,00%
[<)] =] ~
100.000 E 12.000 - 25,00% AL ANO PASADO
© 30,00%
Y LEVEMENTE
10.000
La estructura de 80.000 25,00% 20.00% SUPERIOR AL
financiamiento se 5,000 INCREMENTO
mantiene balanceada, con 60.000 20.00% L5 00
depdsitos (vistas y a plazo) 15.00% £.000 DELAS
que representan mas del 40,000 COLOCACIONES.
60% del total de pasivos. 10,00% 4.000 10.00%
20.000 5’000/0 4.000 5'00%
- N m - N m
] S S S 3 3
N N N N N N
@ Depssitos totales @— Crecimiento anual @ ratrimonio @— Crecimiento anual
Fuente: SBIF.
banca banca
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INGRESOS OPERACIONALES

UTILIDAD
EN MILES
DE MM$ o
=
~ a
[oo] i
2.000 R o
- -
1.500 (64) 268
1.000 -3,74% 16,26%
500
- [\ m
[ [ ()
(=} o =]
N N N
Fuente: SBIF.
ELINCREMENTOEN LOS

RESULTADOS DE LA BANCAEL
ANO 2013 SE EXPLICA POREL
AUMENTO EN LOS INGRESOS
OPERACIONALES EN UN12,51%,
ASOCIADOS PRINCIPALMENTE

A LOS MAYORES INTERESES Y
REAJUSTES NETOS, DERIVADOS
DEL CRECIMIENTO DE LAS
COLOCACIONES Y A UNA MAYOR
GANANCIA EN LAS ACTIVIDADES
DE TESORERIA. ESTE INCREMENTO
MAS QUE COMPENSO EL AUMENTO
EN GASTOS PORRIESGOS Y LOS
GASTOS OPERACIONALES (12,15%
Y 9,73% RESPECTIVAMENTE).

asociacion o6 bancos

INDICADORES DE LABANCA

Acumulado a Acumulado a

Diciembre 2013 Diciembre 2012

I. RENTABILIDAD

EN MILES
DE MM$ )
0
8.000 b N
© <
A o
a
6.000 1n
608
502 /
4.000
12,51%
8,43%
2.000
(] N m
[l -l [
<) <) <)
N N N
Fuente: SBIF.
GASTOS PORRIESGO NETO
EN MILES
DEMM$
2.000
o
N
o m
1.500 by i
-
n
n
a 148
1.000
262 /
500 / 12,15%
27.45%
i N m
-l [ [
<) o <)
N N N
Fuente: SBIF.
GASTOS OPERACIONALES
EN MILES
DE MM$ ﬂ
S ©
4.000 2 M
0 )
1o m
a
ni
3.000 321
328 /
2.000 / 9.73%
11,02%
1.000
- N m
[ [ [l
=) o <)
N N N
Fuente: SBIF.

Retorno sobre patrimonio promedio (ROAE) 15,88% 15,76%
Retorno sobre activos totales promedio (ROAA) 1,29% 1,23%
Margen neto de intereses/ Colocaciones totales prom. 4,56% 4,55%
NIM Margen financiero neto/ Activos productivos prom. 4,41% 4,27%
Ingreso operacional neto/ Activos productivos prom. 4,49% 4,45%
Resultado operacional/ Activos productivos prom. 1,73% 1,65%
1. CALIDAD DE LA CARTERA
Gastos netos de riesgo/ Colocaciones promedio 1,28% 1,28%
Comercial 0,85% 0,57%
Consumo 4,93% 5,91%
Vivienda 0,35% 0,60%
ts:tladlg sprowsmnes totales/ Saldo de colocaciones 2,42% 2,20%
Saldo provisiones comerciales/ Saldo colocaciones 2.19% 2.00%
comerciales
Sglrﬁjsirﬁ)qrgwsmnes consumo/ Saldo colocaciones 6.31% 6.36%
Saldo provisiones vivienda/ Saldo colocaciones vivienda 0,75% 0,79%
g::ra‘tlzrsa con mora +90 dias/ Saldo de colocaciones 2,00% 2,13%
Saldo cgr’[era comercllal mora +90 dias/ Saldo 1,55% 1,43%
colocaciones comerciales
Saldo cgrtera consumo mora +90 dias/ Saldo 1,90% 229%
colocaciones consumo
aalgr?dzartera vivienda mora +90 dias/ Saldo colocaciones 3.20% 3.82%
indice de cobertura
indice de cobertura con cartera mas de 90 dias 121,07% 107,62%
I1l. EFICIENCIA
Eflmenqa operacional (Gastos operacionales/ Ingresos 49.89% 51,15%
operacionales)
Gastos operacionales/ Activos totales promedio 2,44% 2,47%
Gastos operacionales/ Ingresos operacionales netos 61,44% 63,04%
IV. SOLVENCIA
Z%tgirtrcw)onlo efectivo/ Activos ponderados por riesgo de 13,32% 13,31%
Capital basico/ Activos totales 7,11% 7,13%
V. LIQUIDEZ
Activos liquidos prom/ Depositos totales prom 16,02% 17,43%
Funding - Dep. Vistas netos de canje prom/. Colocacio- 23.10% 20.30%

nes totales prom.

Fuente: SBIF.

Lamayoriade los
indicadoresdela

banca muestran una
mejoria enrelacion

al aiio anteriory
confirman larobustez de
ésta en términos de sus
solidos niveles de
capitalizacion, de
acotados indices de riesgos,
con mejoras en eficienciay
adecuados nivelesde
liquidez.

R
banca

asociacion da bancos

19



‘ ‘ , , UTILIDAD

EN MILES UTILIDAD
Tanto el retorno sobre DEMMS$ ©
P ; =
los activos promedio N @ ENMILES
como el retorno sobre 2.000 N Q DEMM$ ©
R . ; T .
el patrimonio promedio = - N =
presentan una leve mejora 1500 268 2.000 R' g -
respecto del afio anterior, ' ©3) / - -
sinembargo, estas \ 268
cifras se encuentran 1000 16,2% 1.500 (63) /
muy por debajodelo 3,69 b
- 16,2%
obtenido en 2011. o ) 1000 .60
EVOLUCION RETORNO
SOBRE PATRIMONIO PROMEDIO
500
L N m
" ) S ) o
EVOLUCION RETORNO SOBRE N N N S
ACTIVOS PROMEDIO Fuente: SBIF, - 2 R T - - -l
- X ) o = =)
I @ N ~N N
20,0 0 ]
~ m J—
2.0% ACTIVOS TOTALES PROMEDIO ﬂ - Fuente: SBIF.
(=]
o Ehas 15,0 PATRIMONIO PROMEDIO
< ° >
1,5% - ?; a EN MILES
N N 200.000 10,0 DE SMM
L] ] m ,
m n
1,0% & o 20.000
150.000 < m 5 50
(=} m - ¥
L " o >
14.480 [o2)
0’5% 100 000 = / T L LT T T P PR PP PP P PP PR o 15.000 #. §
: m =]
14.609 2 ﬂ m 3 e
o o o H
e ... D / 10.81% N N N 10.000 @ 1.606
b N m 50.000 1.275 /
R R R 12,25% Fuente: SBIF. 7
........ — 5.000 . 15,36%
Fuente: SBIF. o ~ " 13,88%
- [ ]
o o o
N N N — . TR .
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Fuente: SBIF. b b= =
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Fuente: SBIF.
N2 e
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CALIDAD CARTERA

49,890/0 >Evolucién Mora +90 dias

EFICIENCIA —
OPERACIONAL MMS
R
2.300 N 10,00% ‘ ‘ , ,
LA EFICIENCIA GASTOS OPERACIONALES 9,00%
OPERACIONAL DELA . o0 Ademés de la estabilidad en
BANCA, MEJORO EN FORMA EnMiLES : la calidad de cartera. |
IMPORTANTE EN 2013, 1 7,00% d Cdllda e carterq, la
ALCANZANDO EL MEJOR 4.000 S o 6.00% solidez de labanca se ve reflejada
NIVEL DELOS ULTIMOS R m 2100 :
A ) 0% ensus altos niveles de
TRES ANOS, EN DONDE LOS 2000 N L _
INGRESOS CRECIERON UN o 400% capitalizacion, conniveles
12,5% Y LOS GASTOS SOLO P 2000 3,00% de Basilea estables y muy por
0, — 2.000 9.73% . . .
UN3,7% 2,00% encima de lo exigido.
11,02% 1.900
1,00%
1.000
=] N n
- o m R 8 ]
] ) s
N N N Fuente: SBIF. B Moramasde 90 dias
EFICIENCIA OPERACIONAL Fuente: SBIF o Mora+90dias/
DE LA BANCA fotscoloeaciones PATRIMONIO EFECTIVO / ACTIVOS
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DESDE LA BANCA PRESENCIAL
Y DEINTERMEDIACION, A LA
BANCA REMOTA, MASIVA

Y TRANSACCIONAL

Los avances tecnoldgicos junto con el esfuerzo conti-
nuo de la banca porincorporar a una clientela cada vez mas amplia
han permitido acceder a una gama de servicios banca-
rios, sin necesidad de acercarse a una sucursal.

2
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2.1 INTRODUCCION

La banca ha experimentado una serie de cambios e innovaciones durante la
ultima década, lo que ha derivado en un crecimiento explosivo tanto del numero
de clientes como de las transacciones financieras totales.

En los ultimos 30 afios, los avances de la tecnologia de
lainformacién y las comunicaciones (TIC) han provocado
profundos cambios en muchos dmbitos de nuestra vida
cotidiana. La banca no ha estado ajena a estas transfor-
maciones.

Durante los afios 80 y hasta mediados de los afios 90,
la banca era esencialmente presencial. La relacién con
el cliente se basaba en la atencion personal; el canal de
contacto por excelencia eran las sucursales bancarias
distribuidas a lo largo del pais.

Durante los afios 90 surgieron nuevas formas de comu-
nicacién con el cliente. Con el inicio de los servicios de
banca telefénicay la banca por Internet empezd la trans-
formacion hacia la era de la banca remota. Las innova-
ciones tecnoldgicas que se llevaron a cabo en aquel en-
tonces permitieron que el cliente accediera a una amplia
gama de servicios bancarios desde la comodidad de su
hogar, o bien, desde su lugar de trabajo, sin necesidad de
acercarse a una sucursal bancaria, ahorrandole tiempo y
costos de traslado, a la vez de brindarle mas seguridad.

Durante la primera década de los afios 2000, la masifi-
cacién del acceso a Internet permitié complementar -y
en parte sustituir- la atencién presencial, dando auge al
acceso remoto via los portales web de los bancos. Hoy
en dia, para muchos clientes la banca remota en linea
constituye el canal mas importante para comunicarse
con su banco.

A modo de ejemplo, entre los afios 2000 y 2013, el nu-
mero de transacciones electrénicas de fondos (TEF) via
Internet crecié de ocho millones a mas de 250 millones
anuales. En el mismo periodo, el ndmero de cheques pre-
sentados a cobro disminuyd de 305 millones a 179 millo-
nes al afio (Grafico 1).

HOY EN DIiA, PARA MUCHOS
CLIENTES LA BANCA REMOTA
EN LINEA CONSTITUYEEL
CANAL MAS IMPORTANTE PARA
COMUNICARSE CON SU BANCO.

Las transformaciones que han afectado a la industria
no soélo han producido cambios estructurales en la com-
posicion de los canales de atencion. Los avances tecno-
l6gicos, junto con el esfuerzo continuo de la banca por
incorporar a una clientela cada vez mas amplia, llevaron
a lo que podria llamarse la transicién hacia una banca
masiva y transaccional. Entiéndase por tal una rdpida
expansion de los servicios bancarios no crediticios, tales
como administracién de cuentas y provision de medios
de pago, hacia una situacién de cobertura casi universal,
proceso que va acompafiado de un crecimiento explo-
sivo tanto del nimero de clientes como del nimero de
transacciones financieras totales.

Como consecuencia de estos desarrollos, el ambito de
negocios de la banca se ha ido expandiendo a lo largo de
las Ultimas tres décadas, dando mayor importancia al pa-
pel de labanca como oferente de medios de pagoy cana-
lizador de transacciones, tarea que vino a complementar
la funcién tradicional de intermediacién de créditos.
Hasta bien entrados los afios 90, |a actividad de la banca
consistia principalmente en recibir depésitos y otorgar
créditos, transformando plazos, manejando riesgos y
proveyendo liquidez al mercado, mientras que el nime-
ro de clientes y el nimero de transacciones procesadas
eran aun acotados. En el marco del proceso de masifica-
cién de la banca, que seinicia a partir de mediados de los
afios 90, aproximadamente, el procesamiento de pagos
y transferencias se convirtié en un servicio bancario de
suma relevancia.
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GRAFICO 2. EL SURGIMIENTO DE LA BANCA MASIVA

>Evolucién del nimero de cuentas y tarjetas bancarias (1990 - 2013)
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Pero la evolucién no termind con eso. En los
dltimos dos afios, 2012 y 2013, la masificacion
de los teléfonos inteligentes (smartphones),
tablets y otros dispositivos electrénicos porta-
bles, que permiten el acceso madvil a Internet,
ha dado lugar al nacimiento de lo que se cono-
ce como la banca mévil. Bajo este término se
resume el acceso remoto a servicios bancarios
desde dispositivos portables, usando peque-
flas aplicaciones de software (banking apps),
que permiten al cliente comunicarse con el
banco mediante mensajes de texto de telefo-
nia (SMS) u otro tipo de mensajeria, como la
utilizada en redes sociales.

En el afio 2012, los bancos en Chile empezaron
a habilitar sus sitios web para permitir la cone-
xion remota desde dispositivos portables y ya
en 2013 se iniciaron los primeros pilotos para
ensayar las tecnologias de las transferencias
electrénicas de fondos (TEF) en linea (de eje-
cucion instantanea) desde teléfonos moviles,
servicio cuya masificaciéon se espera para la se-
gunda mitad de la década presente.

De acuerdo a una encuesta realizada en 2013
por la consultora Bain & Company, en Chile un
55%, aproximadamente, de todas las interac-
ciones entre cliente y banco se realizan desde
un computador con conexién a Internet o via
banca movil, usando dispositivos portables,
tales como tablets o smartphones; cerca de un
25% corresponde a transacciones desde caje-
ros automadticos y sélo un 12% de las interac-
ciones se realizan en sucursales bancarias en
forma presencial; el restante 8% se distribuye
entre banca telefdénica y otros canales de aten-
cion (Grafico 3).

Lamismaencuestarevelaque durante el sequn-
do trimestre de 2013, un 57% de las personas
encuestadas en Chile usaron dispositivos movi-
les para comunicarse con su banco, via aplicacio-
nes especiales o ingresando a la pdgina web del
banco a través del browser del equipo, y un 40%
uso dichos canales para efectuar pagos.

Desde el punto de vista del cliente bancario,
las transformaciones tecnolégicas al interior
de la banca y la modernizacién de los canales
de comunicacién, que se han materializado en
el contexto de la evolucién desde la banca pre-
sencial, viala banca remota, hasta la banca mo-
vil, han desembocado en importantes mejoras
en materia de transaccionalidad y medios de
pago, que se pueden resumir bajo las siguien-
tes categorias: mayor comodidad, mayor ra-
pidez, menor costo y mayor seguridad en
sus operaciones bancarias.

INTERACCIONES

De acuerdo a una encuesta realizada en 2013 por la consultora
Bain & Company, en Chile:

De todas las
interacciones entre
cliente y banco se
realizan desde un
computador con
conexioén alnterneto
via banca movil.

Corresponde a
transacciones desde
cajeros automaticos.

Serealizan en

Se distribuyen entre
banca telefénica

y otros canales de
atencion.

sucursales bancarias.

GRAFICO 3. USO DE CANALES PARA INTERACTUAR CON EL BANCO.

COMPARACION INTERNACIONAL (2013)
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2.2 INNOVACIONES TECNOLOGICAS
Y TRANSACCIONES COTIDIANAS

La comunicacion entre el banco y el cliente se ha optimizado y los canales disponi-
bles para realizar transacciones cotidianas se han multiplicado.

Las innovaciones de la banca durante los ultimos 30
afios no solamente han introducido nuevos productos y
servicios bancarios, sino que, ademas, han transformado
la comunicacién entre el banco y el cliente, lo cual ha re-
sultado enimportantes ganancias en términos de como-
didad, tiempo, costo y seguridad de una amplia gama de
transacciones bancarias. Para ilustrar lo anterior, basta
mirar cémo se han multiplicado los canales disponibles
para realizar algunas de las transacciones bancarias mas
frecuentes en nuestro pais. A continuacion, se revisan a
modo de ejemplo la evolucién de cuatro operaciones tipi-
cas: girar dinero en efectivo, traspasar fondos a terceros,
pagar cuentas de servicios bdsicos y pagar compras en
establecimientos comerciales.

>Girode dinero en efectivo

Hasta mediados de los afios 80, una persona que gue-
ria girar dinero en efectivo contra su cuenta bancaria no
tenfa mas alternativas que acercarse a una sucursal de
su banco y hacer Ia fila para ser atendida por un caje-
ro. A veces, tenia gue pasar largas esperas hasta que
finalmente llegara su turno para retirar el dinero en la
ventanilla, sobre todo cuando no tenia la posibilidad de
concurrir al banco fuera del horario punta. Esta situa-
cién cambid con la llegada de los primeros cajeros auto-
maticos (ATM) a partir de 1984 y su posterior masifica-
cién durante los afios 90.

La rapida expansion de la red de cajeros automaticos,
instalados dentro y fuera de las sucursales bancarias,
hacia posible girar dinero en efectivo a cualquier hora
del dia, usando una tarjeta de acceso y una clave secre-

ta, ademas de multiplicar el nimero de puntos de giro.
De esta manera, fue posible reducir significativamente
el flujo de personas y, por consiguiente, el tiempo de
espera en las sucursales, mejorando asi la experiencia
para el cliente al aumentar su comodidad.

El siguiente hito importante fue la creacién, a partir del
afio 2005, de las corresponsalias puntos de atencién al
cliente, que se instalan fuera de las sucursales banca-
rias, al interior de establecimientos comerciales, quios-
cos y pequefios almacenes. En las corresponsalias se
pueden realizar operaciones bancarias mediante ter-
minales punto de venta (POS, por sus siglas en inglés),
conectados a las redes transaccionales de los bancos.
Entre otras, permiten realizar consultas, depdsitos,
transferencias, pagos de créditos y de cuentas de ser-
vicios y giros de dinero contra una cuenta bancaria. En
los dltimos afios, el crecimiento de las redes de corres-
ponsalias ha contribuido a ampliar considerablemente
la cobertura de puntos de atencién disponibles para
realizar operaciones bancarias, incluso fuera del hora-
rio de atencion de los bancos y en zonas rurales de baja
densidad poblacional.

>Traspasar fondos a terceros

Los cambios son atin mds evidentes para aguellas tran-
sacciones que no involucran el traspaso fisico de dinero
en efectivo. Los vertiginosos avances de la tecnologia
de lainformacién y las comunicaciones (TIC) han hecho
posible transferir fondos a través de medios electréni-
cos, en forma remota e instantdnea, desde cualquier
punto del pais.

asociacion da bancos



En 2008, labancadio
un paso mas alla con
eliniciodel servicio
de transferencias
electrénicasde
fondos (TEF)
instantaneas.

En los afios 80 esto era muy diferente. Para
traspasar dinero a otra persona, las alternativas
disponibles en aquel entonces eran todas pre-
senciales -a saber: entregarlo personalmente
(en forma de efectivo o cheque) o acercarse a
una sucursal bancaria y depositar en la cuenta
del beneficiario.

Con la introduccion de los cajeros automaticos,
a mediados de los afios 80, se agregd la posibi-
lidad de realizar transferencias electrénicas de
fondos desde una cuenta bancaria a la cuenta
de un tercero, administrada en el mismo o en
cualquier otro banco, lo que constituia una im-
portante mejora de comodidad.

Sin embargo, hasta entonces todavia era nece-
sario acudir a un punto fijo de acceso (el ATM)
para realizar la transaccion. Esto cambid, a partir
de 1996, con la llegada de las transferencias de
fondos mediante banca telefdnica, servicio que
dioinicio a la era de la banca remota en Chile. En
el mismo afio, los primeros bancos nacionales
lanzaron sus propios sitios web, sentando las
bases para la posterior masificacion de los ser-
vicios de banca en linea, que se inicia a partir
del afio 2000, aproximadamente. El servicio de
banca por Internet (o en linea) permitia al clien-

te ordenar transferencias de fondos desde un
computador personal, las cuales eran procesa-
das por el banco, con una diferencia temporal,
en el marco de un proceso de abonos y cargos
masivos (batch).

En 2008, la banca dio un paso mas alla con el
inicio del servicio de transferencias electrénicas
de fondos (TEF) instantdaneas. A diferencia del
servicio de transferencias electrénicas median-
te procesos masivos, que ya existia desde inicios
de la década, el servicio de las TEF instantaneas
permite al cliente no sélo ordenar la transferen-
Cia via Internet, sino autorizarla a ser procesada
de forma automatizada e inmediata, acortando
asi fuertemente los tiempos de espera de cada
transaccién. Como consecuencia, una transfe-
rencia que antes tomaba uno o dos dias, hoy se
demora escasos segundos.

Ademas, durante el afio 2013, los bancos ha-
bilitaron la posibilidad de autorizar traspasos
de fondos desde dispositivos mdviles (celular y
tablet). De esta manera, se empodera al clien-
te para realizar sus transacciones bancarias en
cualquier horario, desde cualquier punto del
pais, con apoyo en la red de comunicaciones
de que disponga. Ademas, durante el afio 2013
se iniciaron los primeros pilotos para ensayar la
tecnologia de TEF instantdneas ejecutadas a
través de dispositivos moviles.

>Pagar cuentas de servicios
basicos

Otra transaccion comun que ha experimentado
transformaciones durante las Ultimas décadas
es el pago de cuentas de servicios basicos, tales
como luz, agua, gas y teléfono.

En los afios 80, la Unica alternativa que tenian
las personas en Chile para pagar sus cuentas de
Servicios era acercarse -una por una- a las ofici-
nas de las respectivas empresas de servicios y
alli cancelar las cuentas, pagando con efectivo
o cheque. Mas tarde, los bancos ofrecieron el
servicio de recaudacion a través de sus cajas.
El primer cambio importante ocurrié en 1990,
cuando la empresa Servipag inicié operacio-
nes, ofreciendo la posibilidad de pagar todas
las cuentas en un solo lugar, lo cual implicaba
un notable ahorro de tiempo.

Sin embargo, todavia era necesario acercarse fi-
sicamente a un punto de atencion para cancelar
las cuentas de servicios. La transicion hacia el
pago remoto se inicié en 1994, afio en que los
bancos empezaron a ofrecer el servicio de pago
automdtico de cuentas con cargo en cuenta
corriente (PAC) u otro tipo de cuenta bancaria.
Este servicio simplificd considerablemente el
pago de las cuentas, ya que de alli en adelante
bastaba que el cliente diera un mandato inicial
a su bancoy otro a la empresa de servicios para
organizar el pago automatizado en frecuencia
reqular, sin necesidad de autorizar cada transac-
cién por separado, con lo cual el cliente bancario
podia despreocuparse de tramitar el pago de
sus cuentas. En 2002 se sumo, como una nue-
va variante, el pago automatico de cuentas con
cargo en tarjeta de crédito (PAT).

Con la masificacién de la banca por Internet, a
partir del afio 2000 también se ofreci¢ la po-
sibilidad de contratar el pago automatico de
cuentas a través del sitio web del banco. Ade-
mas, se agrego la opcion de ordenar en linea
el pago de cuentas en forma ocasional, en una
fecha especificada por el cliente, mediante el
ingreso manual de los detalles de pago a través
del sitio web.

En 2005 se cre¢ la posibilidad de pagar las
cuentas de servicios en los puntos de atencion
dispuestos por las distintas redes de corres-
ponsalias, lo cual constituia una facilidad sobre
todo para aquellas personas que viven en zo-
nas distantes de sucursales bancarias.

=s ) 1994

Los bancos empezaron a ofrecer el ser-
vicio de pago automatico de cuentas con
cargo en cuenta corriente (PAC) u otro

tipo de cuenta bancaria.

&> 2000

Se ofrecié la posibilidad de contratar el
pago automatico de cuentas a través del

sitio web del banco.

2> 2005

Se cred la posibilidad de pagar las cuen-
tas de servicios en los puntos de aten-
cion dispuestos por las distintas redes de

corresponsalias.
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>Pagar compras

Los cambios tecnoldgicos de la banca durante
las dltimas tres décadas también han traido
consigo (han acarreado) profundos cambios en
materia de medios de pago.

La forma mas tradicional de pagar compras y
servicios, sea en un supermercado, una casa
comercial, un restaurante o un centro médico,
es con efectivo o mediante cheque. Hacia fina-
les de los afios 70 aparecieron, como medio de
pago alternativo, las primeras tarjetas de cré-
dito bancarias, las cuales permitian pagar com-
pras en algunas tiendas y restaurantes.

En 1995 se sumaron las tarjetas de débito,
mediante las cuales podian realizarse pagos,
cargando los montos correspondientes direc-
tamente en la cuenta corriente o cuenta vista
asociada a la tarjeta.

Tanto la red de comercios aceptantes de tar-
jetas de crédito y débito como el ndmero de
plasticos en circulacién experimentaron un
rapido crecimiento durante los afios 90. El
pago mediante tarjeta, usando los terminales
electrénicos de punto de venta (POS), insta-
lados en numerosos comercios, alcanzé altos
niveles de popularidad, transformandose en
un medio de pago de amplia difusién y acep-
tacion en todo Chile.

En los ultimos afios, como consecuencia légica
de la masificacion de los smartphones, labanca
ha estado explorando diferentes sistemas de
pago movil, que permiten intercambiar detalles
de pago entre un dispositivo movil y un termi-
nal POS, para la posterior transaccion a través
de un sistema de pagos en linea.

Estas tecnologias permiten al cliente bancario
pagar con su celular, el cual queda asociado a
su cuenta bancaria o tarjeta de crédito, donde
se cargan los montos correspondientes a las
compras efectuadas.

Durante el afio 2013, se han iniciado varios
proyectos pilotos en Chile para introducir estos
sistemas de pagos. Se espera que se convier-
tan en un medio de pago masivo dentro de la
década presente.

EN LOS ULTIMOS ANOS,

LA BANCAHAESTADO
EXPLORANDO DIFERENTES
SISTEMAS DE PAGO

MOVIL, QUE PERMITEN
INTERCAMBIAR DETALLES
DE PAGO ENTRE UN
DISPOSITIVOMOVILY UN
TERMINAL POS.
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PRINCIPALES HITOS EINNOVACIONES DELA BANCAEN MATERIA DE TRANSACCIONALIDAD Y MEDIOS DEPAGO (1984 - 2014)
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2.3 EVOLU(;I(')N DE CANALES
DE ATENCION Y MEDIOS DEPAGO

Coneltranscurso del tiempo se ha ido ampliando la gama de operaciones que se pueden
realizar a través de los cajeros automaticos, sumdndose nuevas opciones.

>Cajero automatico

El primer precursor del cajero automatico se remonta al
afio 1967, cuando el Banco Barclays en Londres (Ingla-
terra) instald un dispensador de dinero que era capaz
de leer cheques emitidos especialmente para este fin.
Los cheqgues eran impregnados con una sustancia li-
geramente radiactiva (carbono 14), que era reconocida
por la mdquina y servia para almacenar un cédigo gue
-como forma de autenticacién- debia coincidir con la
clave de identificacién personal que el cliente ingresa-
ba a través de un teclado. El dispensador, que fue desa-
rrollado por la empresa De la Rue Company Limited PLC
sobre la base de los trabajos de John Stephard Barron,
retenia los cheques y luego liberaba la cantidad de di-
nero equivalente al valor del cheque.

Barclaycash

El primer cajero automadtico con funcién de dispensador de
dinero.

Los cheques con carbono 14 rapidamente fueron reem-
plazados por tarjetas con bandas magnéticas (desde
1969), que almacenaban la informacion personal del
cliente. A la vez, empezaron a aparecer las primeras re-
des de cajeros automaticos interconectados, que per-
mitian la comunicacion con el banco. El primer cajero

-~
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automdtico moderno con funcionalidades similares a
las que conocemos hoy dia fue el IBM 2984, instalado
en Lloyds Bank en Essex (Inglaterra), en diciembre de
1972. La maquina permitia giros de dinero de montos
variables que se cargaban de inmediato en la cuenta
bancaria del cliente.

En Chile, los primeros cajeros automaticos empezaron
a operar en el afio 1984. A través de ellos, los clientes
bancarios podian efectuar giros contra la cuenta que po-
sefan en el mismo banco. En 1987 se constituyd la socie-
dad de apoyo al giro bancario Redbanc S.A. para formar
una red compartida de cajeros automaticos, que empe-
zG a operar en 1988. De esta manera, los clientes ban-
carios podian girar dinero en efectivo desde los cajeros
automaticos pertenecientes a cualquiera de los bancos
conectados, no sélo en los ATM de su propio banco.

iQué es un ATM?

Un cajero automatico, también
llamado ATM, por sus siglas eninglés
(Automated Teller Machine), esun
dispositivo electrénico que permite
realizar operaciones bancarias; la
funcién clasicaeslade girardineroen
efectivo contra una cuenta bancaria
o tarjetade crédito, utilizandouna
tarjetade acceso (débito o crédito).
Hoy endia, los cajeros automaticos
también estan habilitados para
realizar otro tipo de operaciones,
como consultas de saldo, depdsitos,
transferencias y pago de servicios.

EnChile, los
primeros cajeros
automaticos
empezarona
operar en el aiio
1984.

En 1992, Redbanc inicid las operaciones de la Red Banca-
ria Interconectada (RBI), una infraestructura de comuni-
caciones que permite efectuar transferencias electréni-
cas de fondos, entre cuentas dentro de un mismo banco
o0 en diferentes bancos. En 2003 se empiezan a interco-
nectar las redes de cajeros automaticos de Redbanc y
BancoEstado; y a partir de 2004 se incorporan también
-a través de subredes- el Banco Ripley, el Banco Paris y
el Banco Falabella. Enla actualidad, todos los bancos que
atienden a publico forman parte de la RBI.

Con el transcurso del tiempo se fue ampliando la gama
de operaciones que se pueden realizar a través de los
cajeros automadticos, sumandose nuevas opciones a
las funcionalidades cldsicas de consulta de saldo, giro
y transferencia bancaria. Desde 1994, algunos bancos
ofrecen, ademas, la posibilidad de depositar cheques y
efectivo en un sobre que se introduce en una ranura del
ATM; desde 2001 es posible hacer recargas de minutos
de prepago en telefonia movil y desde el afio 2002, efec-
tuar pagos de cuentas de servicios en cualquiera de los
cajeros automaticos de Redbanc. En la actualidad, inclu-
so es posible pagar contribuciones (impuesto a la propie-
dad de bienes raices) a través de un cajero automatico.




GRAFICO 2. COBERTURA DE ATM EN AMERICA LATINA
>Numero de ATM por cada 100.000 adultos (Paises latinoamericanos, 2012)
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GRAFICO 5. MONTO DE TRANSACCIONES
DESDE CAJEROS AUTOMATICOS (USS MILES DE MILLONES)
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El ndmero de transacciones efectuadas
a través de cajeros automaticos -in-
cluyendo consultas, giros, depositos,
transferencias y otras transacciones-
también haidoenaumentoalolargo del
tiempo, desde menos de 30 millones en
1995, hasta 500 millones de transaccio-
nes en 2013 (Grafico 4), de los cuales un
70% corresponde a giros.

Asimismo, el monto total de las operacio-
nes efectuadas desde cajeros automati-
cos se ha multiplicado en las dltimas dé-
cadas. Mientras que en 1995 se realizaron

operaciones por cerca de USS 1.400 mi-
llones, en 2013 el monto total superd los
USS 46.000 millones (Gréfico 5).

En materia de seguridad, cabe men-
cionar la instalacion reciente de dispo-
sitivos lectores de chip EMV (Europay
- MasterCard - Visa) para la interopera-
bilidad de tarjetas de crédito en los casi
9.000 cajeros automaticos ubicados a
lo largo del pais, proceso que se inicio
en 2013. El chip EMV es un microproce-
sador gue se encuentra implantado en
todas las tarjetas de crédito bancarias
emitidas desde el afio 2013 en adelan-
te; es el nuevo estandar de seguridad
para la autenticaciéon de operaciones
bancarias mediante tarjetas de crédito
en cajeros automadticos y terminales
punto de venta (POS). La instalacion
de lectores de tarjetas con chip EMV se
enmarca en un plan de modernizacion
de la banca, tanto en cajeros automa-
ticos como en POS. En 2013 los bancos
iniciaron la renovacién del parque mas
antiguo de cajeros automaticos y entre
las nuevas funcionalidades de los ATM
se incorporan dispositivos lectores de
tarjetas con chip.
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>Pago automatico de cuentas

En Chile, el pago automatico de cuentas con cargo
en cuenta corriente (PAC) se ofrecid por primera
vez en 1994, En aqguel entonces, el PAC existia
solo en la modalidad llamada de "monobanco”. Es
decir, el cliente podia ordenar el pago automati-
co de sus cuentas sélo con aquellas empresas de
servicios que tenian un convenio de recaudacion
y mantenian una cuenta corriente en su banco.

Con los avances de la tecnologia de la informa-
cién, ainicios de la década pasada, el servicio de
pago automatico de cuentas recibié un nuevo im-
pulso. En 2000, se introdujo el PAC en la modali-
dad llamada de “multibanco”. Esta permitia a los
clientes bancarios pagar a través de su banco las
cuentas de cualquiera de las empresas de servi-
cios basicos, independiente si éstas tuvieran o no
convenio de recaudacion y una cuenta corriente
con su banco. En caso de no existir un convenio,
el banco del cliente realizaba una transferencia
electrénica de fondos via el Centro de Compensa-
cién Automatizado (CCA) a otro banco que si tenia
convenio con la empresa de servicios.

Con la masificacién de la banca por Internet, ade-
mas de ofrecer la posibilidad de contratar el pago
automatico de cuentas a través del sitio web del
banco, se agregd la opcion de ordenar en linea
el pago de cuentas en ocasiones puntuales, en
una fecha especificada por el cliente, mediante
el ingreso manual de los detalles de pago. Esta
modalidad se conoce como pago electrénico de
cuentas o pago de cuentas en linea contra cuenta
corriente o cuenta vista.

N2
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Servicio financiero las 24 horas

El pago automatico de cuentas es un
servicio financiero, que los bancos
ofrecen asus clientes, que consiste en
el pago de cuentas de servicios basicos
(agua, luz, gas, teléfono, Internet,

etc.) enfechas predeterminadasy en
frecuencia reqular, tipicamente al fin de
cada mes o en la fecha de vencimiento
de larespectiva cuenta, cargando los
montos a pagar en la cuenta corriente o
cuentavistadel cliente (PAC) o enuna
tarjeta de crédito (PAT).

Paraello, se requiere que el cliente, en
unmomentoinicial, dé un mandatoala
empresa de servicios, instruyéndola a
comunicar a su banco, en formaregular,
los montos a cobrar por concepto de
los servicios prestados, ademas de un
mandato a su banco, autorizdndolo a
pagar -contra su cuenta bancaria - los
montos correspondientes, evitando
asila necesidad de que el cliente tenga
que ordenary autorizar cada unade las
transacciones en forma separada. De
esta manera, el cliente bancario puede
despreocuparse de tramitar el pago de
cada unade sus cuentas de servicio.

Desde el afio 2002 existe también la va-
riante del pago automatico de cuentas con
cargo en tarjeta de crédito (PAT). Adiferen-
cia del PAC, donde el monto pagado es car-
gado inmediatamente en la cuenta banca-
ria del cliente, el PAT es una operacion de
crédito, en gue la fecha de pago de la cuen-
ta de servicios difiere temporalmente de la
fecha en que el banco le cobra al cliente.

Desde el inicio de la década pasada, el nu-
mero de pagos automaticos de cuentas ha
ido en constante aumento. Mientras que

GRAFICO 1. NUMERO DE PAGOS AUTOMATICOS DE CUENTAS
CONTRA CUENTA CORRIENTE O CUENTA VISTA (PAC)
(MILLONES DE UNIDADES)
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Nota 1: Cifra estimada para 2013.

en el afio 2000 en Chile se realizaron 1,4
millones de pagos automaticos con cargo
en cuenta bancaria (PAC), en 2010 fueron
23,2 millones. En la actualidad existen casi
2.000 empresas de servicios a lo largo de
todo Chile que tienen convenios para PAC,
con las cuales se realizé un total de 32,8
millones de pagos durante el afio 2013
(Grafico1).

En el caso de los pagos automaticos con
cargo en tarjeta de crédito (PAT), se dis-
pone de cifras para el mes de diciembre de
cada afio, para el periodo de 2006 en ade-
lante. Anualizando las cifras mensuales, se
puede constatar que durante este periodo
el numero de transacciones anuales ha
crecido aproximadamente de 6,8 millones
en 2006 a 12 millones en 2013 (Grafico 2).

GRAFICO 2. NUMERO DE PAGOS AUTOMA-
TICOS DE CUENTAS CONTRA TARJETA DE
CREDITO (PAT) (MILLONES DE UNIDADES)
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Nota: Cifras anualizadas (diciembre de cada afio*12).

N2
banca
49



>Bancatelefdnica

La difusion de la banca telefdnica en Chile se
remonta a los afios 80, cuando la masificacion
de los aparatos telefdnicos residenciales -a
mediados de la década existia alrededor de un
millén de lineas telefénicas de red fija- llevd a
los bancos a impulsar el desarrollo de la aten-
cién via canales remotos, lo cual permitia ofre-
cer servicios bancarios las 24 horas del dia, los
siete dias de la semana, en horarios en que las
sucursales se encontraban cerradas al publico.

La comunicacion por via telefénica, ademds de
extender el horario de atencién de los bancos,
redujo la necesidad de desplazamiento fisico
del cliente hasta las sucursales bancarias, a
veces distantes geograficamente, lo cual im-
plicd un importante ahorro de costo y tiempo
para los clientes.

Inicialmente, los servicios de banca telefdnica
eran atendidos Unicamente por personasy los
servicios ofrecidos consistian esencialmente
de consultas de saldo e informacion sobre el
cobro de cheques girados, ademas de algunas
instrucciones basicas, como las 6rdenes de no
pago de cheques y el bloqueo de tarjetas de
crédito, luego de que estas Ultimas ingresaron
al mercado.

A mediados de los afios 90, la banca teleféni-
ca migré a un sistema de autoservicio robo-
tico, permitiendo al cliente interactuar con el
banco mediante el teclado de su teléfono, con
la opcién de recurrir a asistencia humana para
determinadas operaciones. Esta automatiza-
ciéon mejord considerablemente la eficiencia,
lo que también permitié ampliar la gama de
servicios ofrecidos, incorporando la posibi-
lidad de realizar traspasos de fondos entre
cuentas en el mismo banco, pagos y cargos
por créditos, entre otras operaciones.

La banca telefénica clasica via red de telefo-
nia fija fue precursora de la banca via telefonia
celular y de otras modalidades de comunica-
ciéon remota actuales. A pesar de la aparicion
de canales transaccionales alternativos -en
particular, la banca Internet- y su masificacion
durante la década pasada, las operaciones
clasicas de la banca telefénica no han pasado
de moda y aun dan vida a este canal remoto,
que sigue constituyendo un importante res-
paldo para la bancay sus clientes.

Actualmente, todos los bancos comerciales en
Chile disponen de este sistema de atencion a
sus clientes, ofreciendo numerosas opciones
de menu, que combinan la telefonia clasica con
diversas tecnologias usadas en comunicacio-
nes, tales como mensajeria de texto y de voz.

Q
Acceso via teléfono

La banca telefénica es el acceso
aservicios bancarios mediante
teléfono. La comunicacion remota
entre el cliente y el banco se puede
realizar mediante un sistema
automatizado, en el cual el cliente
debe escoger entre un menud de
opciones, presionando teclas
(tecnologia DTMF) o usando una
tecnologia de reconocimiento de voz,
o bien mediante la interaccién via
teléfono con un ejecutivo en el banco.




>Banca Internet

Los inicios de la banca por Internet estan estrechamen-
te relacionados con el desarrollo de Internet mismo. En
este contexto, un hito importante fue en 1991 Ia elimi-
nacion de las restricciones impuestas por la National
Science Foundation (NFS) de EE.UU. en relacién al uso
comercial de Internet. La aparicion de los primeros na-
vegadores web (browser) con interfaz grafica a partir
de 1993, facilitd el acceso a Internet para usuarios no
expertos, creando asi las condiciones para una rapida
expansion de las ofertas comerciales en Internet.

La industria bancaria no tardé en reconocer el potencial
de esta nueva via de comunicacion. En 1994, la Stanford
Federal Credit Union fue el primer banco en el mundo en
ofrecer a sus clientes servicios de banca por Internet a
través de un navegador web, con acceso durante las 24
horas del dia, tal como lo conocemos hoy dia.

Tras la conexién de Chile a Internet en 1992, en el afio
1996 los primeros bancos lanzaron sus propias paginas
web. Inicialmente, éstas sélo permitian consultas de es-
tados de cuentas y estado de solicitudes de productos,
a la vez de ofrecer informacién sobre productos banca-
rios. Pero la gama de servicios bancarios disponibles via
Internet rdpidamente fue creciendo. En el afio 2000 se
empezaron a masificar los servicios de banca en linea,
incluyendo las transferencias electrénicas de fondos
(pagos de cuentas y traspasos de fondos).

Hoy es posible realizar una variedad de operaciones
bancarias en forma remota, via Internet desde un com-
putador personal o bien desde un dispositivo mavil, sin
necesidad de concurrir fisicamente a una sucursal ban-
caria. Entre otras, se pueden realizar consultas de saldo,
transacciones electrénicas de fondos (TEF), pagos de
servicios bancarios y no bancarios, cotizaciones de ta-
rifas, adquisicion o venta de activos financieros (online
brokerage) y contratacién de préstamos y seguros.

Una innovacién que acortd significativamente los tiem-
pos de transaccion de las transferencias electrénicas de
fondos (TEF) fue la introduccion, el 1 de enero de 2008,
de las llamadas TEF enlinea.

Hasta entonces, las transferencias por medios electro-
nicos entre cuentas administradas en diferentes bancos,

m Via Internet

La banca por Internet, también
llamada banca Internet, banca
enlineay banca online (online
banking, eninglés), es el acceso
a productos y servicios bancarios
mediante Internet. Por lo tanto,
el término banca por Internet es
mas estrecho que el de banca
electrénica o e-banking, que
hace referencia a operaciones
bancarias por medios
electrénicos, incluyendo la banca
telefénicay la bancaInternet.

incluyendo aquellas transacciones que el cliente orde-
naba via Internet, no se efectuaban en forma instanta-
nea, sino mediante abonos y cargos masivos (procesos
batch). En esta modalidad transaccional -que todavia se
encuentra en uso- el cliente bancario, a través del sitio
web de la institucion, da instrucciones a su banco de
realizar una determinada transaccion; al final del dia, el
banco envia al Centro de Compensacion Automatizado
(CCA) un archivo (batch) que contiene un listado de to-
dos los pagos a efectuar hacia unainstitucion receptora,
los cuales son abonados en la cuenta del beneficiario en
el dia habil bancario siguiente.

En cambio, conlamodalidad de TEF enlinea via el CCA, los
cargos y abonos y, en consecuencia, la puesta a disposi-
cion de los fondos al beneficiario se efectdan de forma
inmediata, en el mismo dia que se ordena la transaccion.
De esta manera, una transferencia que antes tomaba
uno o dos dias hoy se demora escasos segundos.

A medida que en Chile ha aumentado el nimero de ho-
gares que disponen de conexiones a Internet, también
ha crecido el nimero de usuarios de los servicios de ban-
ca por Internet. En diciembre de 2000, unos 285.000
clientes (incluyendo personas naturales y empresas) se
conectaron al sitio web privado de su banco mediante
clave de seguridad. En diciembre de 2005, el nimero de
clientes conectados sobrepaso el millén y en diciembre
de 2013 la banca alcanzé 4,9 millones de clientes en Ii-
nea (Grafico 1).

De manera similar, el nimero de transferencias banca-
rias efectuadas a través de Internet (incluyendo pagos
de servicios y traspasos de fondos) ha crecido de forma
sostenida desde sus inicios, desde ocho millones de
transferencias en el afio 2000 hasta mas de 250 millo-
nes en 2013 (Grafico 2).

GRAFICO 1. NUMERO DE CLIENTES
CONECTADOS A PORTALES WEB DE BANCOS
(MILLONES DE CLIENTES)
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Fuente: SBIF.

Nota: Se considera en la medicién la cantidad de visitantes
Unicos, independiente del nimero de visitas efectuadas por
cada cliente durante el periodo.

Tras la conexion de
ChilealInterneten
1992, cuatro afios mas
tarde los primeros bancos
lanzaron sus propias
paginas web.

GRAFICO 2. NUMERO DE TEF ViA INTERNET
(MILLONES DE UNIDADES)
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Fuente: SBIF.

Nota: Cifras anuales corresponden a una anualizacion
de datos mensuales publicadas en frecuencia semestral:
(junio+diciembre) /2*12.
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HOY ES POSIBLE REALIZAR UNA VARIEDAD DE
OPERACIONES BANCARIAS EN FORMA REMOTA, USANDO
INTERNET DESDE UN COMPUTADOR PERSONAL O BIEN
DESDE UN DISPOSITIVO MOVIL, SIN NECESIDAD DE
CONCURRIR FISICAMENTE A UNA SUCURSAL BANCARIA.
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El incremento de los montos transferi-
dos a través de Internet ha sido adin mas
explosivo. Desde USS 8.000 millones en
2002, el importe total de dinero trans-
ferido via Internet se elevd hasta USS
1.260.000 millones en 2013 (Gréfico 3),
monto equivalente a mds de 4,5 veces el
PIB de Chile.

A medidaqueen

Chile haaumentado

el numero de hogares
quedisponende
conexiones a Internet,
también ha crecido el nimero
de usuarios de los servicios de

bancaen linea.
GRAFICO 3. MONTO DE TEF ViA INTERNET
(USS MILES DE MILLONES)
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Fuente: SBIF

Nota: Las cifras para 2009 y 2010 son interpolaciones.
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>Corresponsalias

La primera red de corresponsalias que inicio
operaciones en Chile nacié en 1990 con la fun-
dacién de laempresa Servipag, asociada al Ban-
co de Crédito e Inversiones (BCl) y el Banco de
Chile. Inicialmente, los servicios de Servipag se
limitaban al pago de cuentas (mediante cheque
o efectivo) y el cobro de cheques hasta un mon-
to Iimite. Con el tiempo fue creciendo la gama
de servicios ofrecidos, que hoy en dia incluyen
consultas de saldo, giros, depdsitos, pago de
créditos y avances en efectivo, pago de remu-
neraciones y pensiones y pago de cuentas di-
versas, entre otras cosas.

El desarrollo de las corresponsalias recibié un
nuevo impulso en el afio 2005, con la aparicion
de CajaVecina de BancoEstado. A diferencia de
Servipag, que opera en sucursales de dedica-
cion exclusiva, CajaVecina es una red de puntos
de atencion instalados al interior de pequefios
almacenes y quioscos, los cuales, ademds de
sus productos tradicionales, ofrecen transac-
ciones bancarias basicas, que se efectian me-
diante terminales punto de venta (POS). Entre
los servicios ofrecidos cuentan giros y depoé-
sitos (hasta un monto limite), transferencias
electrénicas de fondos entre cuentas de Ban-
coEstado, pago de cuotas de créditos, avances
en efectivo y pago de cuentas diversas.

En los Ultimos afios, varios bancos abrieron re-
des de corresponsalias, que operan al interior
de pequefios comercios. En 2005 inici¢ opera-
ciones la red de corresponsalias de la divisién
de consumo BCl Nova, del Banco BCl; en 2011
se sumo el Banco de Chile con su corresponsa-
lia ChileCaja, asociada a la divisién de consumo
CrediChile, y en 2012 empez6 a funcionar Su-
perCaja, del Banco Santander.
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Puntos de atencion al cliente

)

Las corresponsalias son puntos de
atencién al cliente que se instalan
fuera de las sucursales bancarias
tradicionales, y se ubican en
establecimientos comerciales desde
donde se pueden realizar operaciones
bancarias, tales como consulta de
saldos, giro, depdsitos, cobro de
cheques, pago de cuentas de empresas
de servicios basicos y créditos.

Las redes de corresponsalias
aprovechan lainfraestructura existente
de quioscos y pequefios almacenes
para ofrecer servicios bancarios basicos
mediante terminales electrénicos de
puntos de venta (POS), conectados a las
redes comunicacionales de los bancos.
Para la banca, las corresponsalias

son un instrumento eficiente para
incrementar la cobertura de sured de
atencién presencial, pudiendo ofrecer
servicios fuera del horario de atencién
de los bancos y en zonas rurales de baja
densidad poblacional.

GRAFICO 1. NUMERO DE CORRESPONSALIAS BANCARIAS

INSTALADAS EN COMERCIOS

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

4.620

8.241

15.890

20.756

2003 D 3327

2008 B 2.000

2006
2010

Fuente: ABIF en base a informacién de bancos.

2011

2012

Nota: Cifras incluyen corresponsalias de CajaVecina (BancoEstado),

ChileCaja (Banco de Chile), SuperCaja
(Banco Santander) y BCI Nova (BCl).

Desde su inicio en el afio 2005, el nimero de
corresponsalias bancarias instaladas en comer-
cios ha crecido de forma explosiva. Mientras
que al cierre del afio 2006 habia un total de
216 corresponsalias a lo largo de todo Chile, en
diciembre de 2009 habia 3.327, en diciembre
de 2012 ya existian 15.890, y en diciembre de
2013 el ndmero de corresponsalias instaladas
en comercios sobrepaso los 20.000 puntos de
atencion (Grafico 1).

Caja Vecina
Fuente: BancoEstado

EN LOS ULTIMOS
ANOS, VARIOS
BANCOS ABRIERON
REDES DE
CORRESPONSALIAS
QUE OPERAN

EN PEQUENOS
COMERCIOS.

N2
banca
57



banca
58

>Tarjetas de crédito

La historia de las tarjetas de crédito se remonta al
afio 1914, cuando en EE.UU. la empresa Western
Union emiti¢ la primera tarjeta de crédito del mundo,
que permitia a un selecto grupo de clientes acceder
a una linea de crédito (sin cargos). En las décadas
siguientes, hasta finales de los afios 40, varias em-
presas en EE.UU. empezaron a emitir sus propias tar-
jetas de crédito. Sin embargo, su uso estuvo limitado
a realizar compras en las tiendas propias de las em-
presas emisoras.

El afio 1950 aparecié la primera tarjeta de crédi-
to de uso universal, emitida por la recién fundada
empresa Diners Club. La tarjeta permitia pagar en
multiples establecimientos comerciales, lo cual eli-
minaba la necesidad de portar diferentes tarjetas
para cada tienda. El modelo de negocios de Diners
Club consistia en hacer de intermediario entre el
comerciante y el comprador, cobrando una comi-
sién por transaccion al primero y una comision de
mantencién al sequndo.

Una de las primeras tarjetas de crédito

=)

La tarjeta de crédito es un medio de pago y un
instrumento de crédito. La tarjeta de crédito
permite a su duefio adquirir bienes y servicios
en establecimientos comerciales. Almomento
de realizar la transaccién -tras un proceso

de autenticacion- la institucién emisora
(bancaria o no bancaria) de latarjeta pagaal
comerciante por los productos adquiridos,
generandose unarelacion de crédito entre la
institucion emisoray el tarjeta-habiente. Este
se compromete a cancelarunavezalmesla
totalidad o una parte del saldo adeudado mas
los intereses por el crédito. Hoy, lamayoriade
las tarjetas de crédito bancarias se ofrecen con
una linea de crédito rotativa asociada.

{Como funciona
una tarjeta de crédito?

Durante los afios 50, otros oferentes -como Ameri-
can Express- entraron al mercado de las tarjetas de
crédito, lo cual llevé a una rapida expansion de la red
de comercios aceptantes.

Esas tarjetas de crédito tempranas aun requerian
que su portador pagara la totalidad del saldo adeu-
dado al fin de cada mes, un concepto que hoy se co-
noce como charge card. En 1958, el Bank of America
lanzé BankAmericard, la primera tarjeta de crédito
con una linea de crédito rotativa, la cual en 1975
cambiaria sunombre a Visa.

En 1966 aparecio en el mercado estadounidense la tar-
jeta MasterCharge, que en 1979 fue renombrada como
MasterCard. Durante los afios 60, el negocio de las tarje-
tas de crédito se fue expandiendo en el mundo, también
fuera de los EE.UU.

En Chile, las primeras tarjetas de crédito fueron emitidas
por la industria del comercio retail, a mediados de los afios
70. Estas tarjetas estaban destinadas al financiamiento
de compras en tiendas propias de las empresas emisoras.
En 1978, Diners Club introdujo en Chile las primeras tarje-
tas de amplia aceptacion.

En 1979 se constituyd la empresa Bancard Administra-
dora de Tarjetas de Crédito, sociedad que dio impulso a
la emision bancaria de tarjetas de crédito (Visa y Master-
Card) en Chile.

En 1986, una reforma a la Ley General de Bancos cred la

figura de las Sociedades de Apoyo al Giro Bancario (SAG),
lo cual facilité el desarrollo de redes comunicacionales y
transaccionales compartidas por varios bancos. En 1988,
siete bancos chilenos se unieron para formar la Sociedad
Interbancaria Administradora de Tarjetas de Crédito S.A.,
que luego cambiaria sunombre en Transbank S.A. Durante
los afios 90, Transbank -junto con los emisores bancarios-
incorpord nuevas marcas a su operacion (Visa, Diners Club,
MasterCard y Magna) y fue expandiendo sucesivamente
la red de comercios adheridos.

A medida que crecia la red de comercios aceptantes de
tarjetas de créditos, también fue aumentando el ndmero
de plasticos emitidos. A diciembre de 1991, el nimero de
tarjetas de crédito bancarias emitidas apenas alcanzaba
3900.000; en 2000 ya existian 2,5 millones de plasticos,
en 2010 eran casi cinco millones; actualmente, en Chile
hay mas de 6,5 millones de tarjetas de crédito bancarias
vigentesy activas (Grafico 1).

GRAFICO 1. NUMERO DE TARJETAS DE CREDITO BANCARIAS (MILLONES)
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Fuente: SBIF.

Nota: La caida del ndmero de tarjetas de crédito entre 2007 y 2008 se debe a un ajuste en los criterios de repor-
te de la SBIF. A partir de 2008 se contabilizan sélo las tarjetas en condiciones de realizar transacciones, quedan-

do afuera las tarjetas pendientes de activacion.
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Durante la primera década de los afios 2000 se incorpo-
raron nuevas funcionalidades a las tarjetas de crédito, lo
cual impulsé aiin mas su popularidad. Asi, en el 2000 la
empresa Transbank lanz¢ el sistema Webpay, que permi-
te pagar cuentas y hacer compras con tarjeta de crédito
(y débito) a través de Internet; en 2002 se implement¢ el
servicio de Pago Automatico de Cuentas con cargo en Tar-
jeta de Crédito (PAT) y en 2005 se cred la posibilidad de gi-
rar dinero en efectivo desde cajeros automaticos, usando
la linea de crédito de la tarjeta (avance en efectivo).

GRAFICO 2. NUMERO DE TRANSACCIONES
CON TARJETAS DE CREDITO BANCARIAS
(MILLONES DE UNIDADES)

En consecuencia, tanto el nimero como el volumen de las
transacciones efectuados con tarjetas de crédito banca-
rias experimentaron un crecimiento exponencial durante
la década pasada. Entre 2003 y 2013 el nimero de tran-
sacciones por afio crecié de 46 millones a 148 millones
(Grafico 2); de manera similar, el monto total involucrado
en estas transacciones se incrementd de USS 2,400 mi-
llones en 2003 a USS 16.200 millones en 2013 (Grafico 3).

GRAFICO 3. MONTO DE TRANSACCIONES CON TARJETAS
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Fuente: SBIF.

Nota: Los afios 2005 y 2006 incorporan informacion de las tarjetas
de Presto y de Consorcio, las cuales a partir de 2007 fueron conta-
bilizadas en el Informe Trimestral de Tarjetas de Crédito No Banca-
rias de la SBIF.
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Nota: Los afios 2005 y 2006 incorporan informacion de las tarje-
tas de Presto y de Consorcio, las cuales a partir de 2007 fueron
contabilizadas en el Informe Trimestral de Tarjetas de Crédito No
Bancarias de la SBIF.

En el contexto de masificacion del uso de tarjetas
de crédito bancarias, la banca se ha preocupado
no soélo por ampliar la gama de servicios ofreci-
dos, sino también por mejorar constantemente la
comodidad y seguridad de las transacciones. Asi,
en 2008, la empresa Transbank lanzé el sistema
Pinpass, que a partirde 2010 empez6 a funcionar
de forma obligatoria en todos los comercios aso-
ciados. Con el sistema Pinpass, el cliente, al reali-
zar una compra, debe ingresar una clave secreta
de cuatro digitos, elimindandose la necesidad de
firmar el comprobante de pago.

Una innovacion reciente en materia de seguridad
es la implantacion del chip EMV (Europay, Master-
Card, Visa) en todas las tarjetas de crédito emitidas
a partir del afio 2013 en adelante, el cual reempla-
zard paulatinamente la banda magnética como
mecanismo de autenticacién. El chip contiene in-
formacion y algoritmos que ofrecen mayor seguri-
dad enlas transaccionesy protegen al cliente ante
intentos de clonacion de la tarjeta. Se espera que
el recambio del stock de tarjetas de crédito emiti-
das y activas por plasticos con el nuevo chip EMV
se complete en algo mas de cuatro afios.

EN EL CONTEXTO DE
MASIFICACION DEL USO

DE TARJETAS DE CREDITO
BANCARIAS, LABANCA SEHA
PREOCUPADO POR MEJORAR
CONSTANTEMENTE LA
COMODIDAD Y SEGURIDAD DE
LAS TRANSACCIONES.

Durante el afio 2013 también partié el servicio de
parametrizacion y georreferenciacién de tarjetas
bancarias, el cual permite a los usuarios de tarjetas
de crédito y débito establecer -a través del sitio web

del banco u otro canal- montos, lugares, horarios
y destinatarios habituales para sus transacciones.
Cualquier intento de hacer operaciones que difie-
ran de este patrén predefinido, activaran una alerta
en el sistema de seqguridad del banco, ante la cual el
cliente tendra la posibilidad de confirmar o bloguear
la operacion.

Asi, por ejemplo, es posible configurar la tarjeta de
manera tal que los giros de dinero en efectivo desde
cajeros automaticos y los pagos en establecimientos
comerciales se acepten sélo en una determinada
zona geografica o en un horario o plazo especificos,
por ejemplo, durante viajes de negocios. También es
posible habilitar o bloquear el uso de la tarjeta en el
extranjero. Cuando el cliente lo desee, puede per-
mitir o desactivar la opcién de realizar compras con
la tarjeta en Internet, establecer montos maximos
(diarios o mensuales) para giros y permitir o prohibir
varias otras formas de uso. De esta manera se busca
mejorar aun mas la seguridad de las transacciones,
ofreciendo mayor proteccion al cliente frente a posi-
bles intentos de fraude.

Tarjeta de crédito con chip EMV
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EL NUMERO DE TARJETAS DE DEBITO EN
CIRCULACION HA CRECIDO EN FORMA

VERTIGINOSA DESDE COMIENZOS
DEL ANO 2000.

>Tarjetas de débito

Las primeras tarjetas de débito del mundo fue-
ron emitidas en 1966 por el Bank of Delaware en
EE.UU., en el marco de un proyecto piloto. En 1972,
el City National Bank de EE.UU. fue el primer ban-
co en comercializar una tarjeta exclusivamente de
débito (sin funciones de crédito). Otros bancos en
EE.UU. siguieron poco después. Estas primeras tar-
jetas de débito solo servian para girar dinero des-
de un cajero automatico (ATM), pero no para pagar
compras en comercios, ya que la tecnologia de ter-
minales electrénicos de punto de venta (POS) esta-
ba aun por inventar.

Desde 1976 empiezan a aparecer en EE.UU. los
primeros terminales POS, instalados en comercios;
primero en supermercados y gasolineras y luego
en otros locales comerciales. Sin embargo, no fue
hasta comienzos de los afios 90 que despego el
crecimiento de la tecnologia de terminales POS
para transacciones de débito, impulsado por la con-
formacion de redes nacionales para transferencias
electrénicas de fondos.

En 1995, la empresa Transbank emite la primera
tarjeta de débito en Chile. Bajo la marca Checkline,
se empieza a habilitar una red de comercios acep-
tantes de tarjetas de débito como medio de pago.
En 2000, Checkline es renombrado en Redcompra.
El mismo afio se lanza el sistema Webpay, que per-
mite pagar via Internet cuentasy otras obligaciones
de comercios adheridos, usando tarjetas de débito
o crédito.

Desde 2006, con la introduccién del servicio “Re-
dcompra da Vuelto", los usuarios de tarjetas de
débito que realizaban compras via POS en comer-
cios adheridos también tenian la opcién de retirar
peguefios montos de dinero en efectivo (hasta
S 20.000), los cuales eran cargados en la cuenta
bancaria del cliente al momento de realizar la tran-
saccion.

EQ Via electronica

La tarjeta de débito es un medio de
pago electrénico mediante el cual el
usuario accede a su cuenta bancaria

para pagar compras en establecimientos
comerciales, para girar dinero en efectivo
o para hacer transferencias electrénicas
desde un cajero automatico local o
extranjero.

Adiferenciadelo que sucede con las tarjetas
de crédito, el uso de unatarjeta de débito no
dalugar aun crédito, yaque almomentode
pagar con una tarjeta de débito, el importe
correspondiente es cargado de inmediato
en la cuenta bancaria del titular de la tarjeta
y abonado enla cuentadel vendedor. Para
efectuar un pago con tarjeta de débito
-ademas de autorizar la operacién mediante
un sistema de autenticacion- se debe validar
que en lacuentaasociadaalatarjetaexistan
suficientes fondos para cubrir la transaccion.

Primera tarjeta de débito en Chile
Fuente: Transbank.
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GRAFICO 1. NUMERO DE TARJETAS DE DEBITO (MILLONES DE UNIDADES)
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>Cheques

Durante las dltimas décadas, el cheque ha sido el
medio de pago por excelencia en Chile, fuera del
efectivo, y todavia es usado extensamente a lo
largo de todo el pais.

No obstante lo anterior, su importancia relativa
y absoluta como medio de pago, medida por el
numero y el volumen de las transacciones rea-
lizadas, ha venido disminuyendo desde fines de
los afios 90. El nimero de cheques presentados
a cobro llegd a un maximo de 324 millones en el
afio 1998, para luego empezar a disminuir con-
tinuamente. En 2013 se presentaron a cobro un
total de 179 millones de cheques (Grafico 1).

Asimismo, el monto total cobrado mediante
cheque llegd a un maximo de US$ 1.073.000 mi-
llones en 2002. En 2013, en cambio, el importe
total se elevd a s6lo USS 576.000 millones.

LA BANCAHAIDO
INVIRTIENDO EN LA
MODERNIZACION DEL
CHEQUE, QUE SIGUE SIENDO
UN IMPORTANTE RESPALDO
PARA EL SISTEMA DE PAGOS
DEL PAIS.

Esta disminucién en el uso del cheque se ex-
plica por la aparicion de nuevos instrumentos
de pago alternativos, en particular las tarje-
tas de débito y las transferencias electréni-
cas de fondos (TEF) via Internet, que expe-
rimentaron un rapido crecimiento durante la
década pasada. Ver Grafico 1 (Introduccion).
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Giro de cheques

Un cheque es un titulo de valor

y unaorden escrita, mediante la
cual una persona autorizada para
extraer dinero de una cuenta
bancaria, llamada librador, ordena a
su banco el pago de un determinado
monto de dinero a favor de

una tercera persona, llamada
beneficiario.

La facultad de girar cheques esta
asociada a las cuentas corrientes.
Es responsabilidad del librador
proveer de fondos suficientes a

la cuenta corriente para cubrir el
monto del cheque.

Al momento de presentarse el
cheque al banco, éste debe pagar
al beneficiario (o al portador) del
cheque el monto total impreso
en el documento, descontando
su valor de los fondos que el
cliente deposité previamente en
la cuenta corriente o utilizando
una linea de crédito pactada con
el banco si la tuviere.

GRAFICO 1. NUMERO DE CHEQUES PRESENTADOS A COBRO
(MILLONES DE UNIDADES)
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Fuente: SBIF.

A partir del afio 2013, los bancos haniniciado la
modernizacion de sus procesos internos
para el intercambio de cheques.
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A pesar de este reemplazo parcial del
cheque por otros medios de pago, la
banca ha ido invirtiendo en la moderni-
zacion del cheque, que sigue siendo un
importante respaldo para el sistema de
pagos del pais.

A comienzos de la década de los 90, el
Banco Central de Chile solicité a la Aso-
ciacién de Bancos (ABIF) gue, a través
de su filial SINACOFI, evaluara la facti-
bilidad de agilizar el proceso de canje
de cheques y la administracion de las
camaras de compensacion, tanto en
Santiago como en regiones, con el fin
de acortar los plazos maximos para la
liberacién de fondos de los cheques de-
positados en cuenta corriente.

Entre los afios 1993 y 2012 se implan-
t6 el sistema de Canje Electrénico y
Liberacién Temprana de Fondos, que
permitié reducir sucesivamente el pla-
zo maximo de retencion, de 21 dias a
fines de los afios 90, a 15 dias en el afio
2000, a tres dias en 2006, a 1 dia en
2010y asdlo horas en 2012 (Grafico 3).

Hoy, a fines de 2013, el 92% de los
cheques se libera -a mas tardar- a las
3:00 horas del dia habil siguiente a su
deposito en cuenta corriente. De esta
manera, el cheque, medio de pago am-
pliamente utilizado en el comercio e
industria, dio un gran paso de caraala
modernidad y otorgd nuevas oportuni-
dades a sus usuarios.

Sin embargo, el desafio para la banca
no termina aqui. El afio 2013 los bancos
han iniciado la modernizacion de sus
procesos internos para agilizar el inter-
cambio de cheques. En la actualidad, se

estd probando el uso de imdgenes de
los documentos de modo de evitar el
traslado fisico de los mismos y acelerar
la disponibilidad de efectivo en cuentas
de los clientes. Desde agosto de 2013
esta modalidad esta funcionando en
la localidad de Caldera y en marzo de
2014 se inicio un proceso de pruebas
en Valparaiso, Rancagua y Concepcion
de manera de abarcar todo el pais den-
tro del mismo afio. Esta modernizacion
considera innovar en aspectos de ley
de modo de dar validez legal a la ima-
gen del cheque, por lo que ya en 2013
se iniciaron una serie de gestiones con
ese objetivo. Es sistema deberia estar
en plena produccién el afio 2015.

Todo lo anterior busca acelerar, de ma-
nera economica y eficiente, el procesa-
miento de los cheques y la liberacion y
disponibilidad de los fondos.

GRAFICO 3. TIEMPO MAXIMO HASTA LIBERACION DE FONDOS
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APLICACION DE BANCA MOVIL

>Banca movil

La tecnologia para proveer servicios de
banca mavil funciona a través de pe-
guefias aplicaciones de software (ban-
king apps), instalados en smartphones,
tablets u otros dispositivos electrénicos
portables, que permiten comunicarse
con el banco para ordenar transaccio-
nes financieras, usando mensajes de
texto de telefonia tradicional (SMS) u
otro tipo de mensajeria, como la utiliza-
da enlas redes sociales.

En el afio 2012, los bancos empezaron
a habilitar sus sitios web para permitir
la conexién remota desde dispositivos
portables, mediante aplicaciones que
usan mensajeria tradicional de telefo-
nia, conlafinalidad de llevar sus servicios
bancarios a todos los clientes usuarios
de dispositivos portables (actualmente
existen cerca de 16 millones de apara-
tos activos en Chile). Estas aplicaciones
bancarias -que se encuentran en etapa
de prueba- permiten consultas de saldo,

transferencias de fondos, pago de crédi-
tos y diversas gestiones entre el cliente
y el banco.

Ademas, en los Ultimos afios los ban-
cos han estado explorando sistemas de
mensajeria alternativos, que haran mas
livianas estas aplicaciones, lo que se tra-
duciria en menores tiempos de conexion.

D)s Desde un dispositivo
portable

La banca mdvil es el acceso
remoto a servicios bancarios
desde un dispositivo portable
(smartphone, tablet, etc.),
usando un sistema de mensajeria
de telefonia o Internet mavil.

El término de banca mévil no
se refiere a una tecnologia

o un canal en particular,

sino a un conjunto de
sistemas comunicacionales

y transaccionales, cuya
caracteristica comun es que
permiten al cliente bancario
acceder a sus cuentas o tarjetas
-pararealizar consultas,
transferencias o pagos- desde
cualquier punto geograficoy a
cualquier hora del dia.
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ENTRE LAS TECNOLOGIAS DE PAGO MOVIL
DESTACAN LA COMUNICACION DE CAMPO
CERCANO (NFC, POR SUNOMBRE

EN INGLES: NEAR FIELD COMMUNICATION).

Durante el afio 2013 se han iniciado inicia-
tivas piloto en Chile para probar servicios de
transferencias electrénicas de fondos (TEF)
instantaneas desde aplicaciones bancarias
en aparatos moviles, tecnologia que se man-
tendra en pruebas en los proximos afios has-
ta verificar su estabilidad, sequridad y acepta-
cion por parte de los clientes.

De igual manera, la Asociacion de Bancos
colabora con las instituciones asociadas en
Crear conciencia sobre la importancia de esta
iniciativa tecnoldgica. Lo anterior se realizo,
entre otras, a través de un seminario organi-
zado por la ABIF, en el cual se difundié la ex-
periencia de Australia en materia de banca
movil, pais en el que se han implementado
exitosos pilotos para una amplia gama de ser-
vicios bancarios a través de telefonfa movil.

Para el afio 2014 se mantendra la difusién de
esta importante materia mientras los bancos
evaldan otras funcionalidades complementa-
rias para el cliente.

Cabe mencionar que las aplicaciones de ban-
ca movil son distintas de las tecnologias de
pago movil, las cuales constituyen un servicio
complementario a la banca mavil. Las tecno-
logias de pago mavil permiten al cliente pagar
en diversos establecimientos comerciales
usando su teléfono maovil.

Entre las tecnologias de pago mévil destacan
la Comunicacion de Campo Cercano (NFC, por
su nombre en inglés: Near Field Communica-
tion), que opera mediante un chip instalado
en el teléfono movil para la comunicacion (sin
contacto fisico) entre el celular y un terminal
de punto de ventas (POS) y la tecnologia de
generacion y lectura de codigos QR (Quick

Response Code), que permite intercambiar
detalles de pago entre dispositivos maéviles o
entre un dispositivo mévil y un terminal POS,
para la posterior transaccion a través de un
sistema de pagos en linea.

Una caracteristica comun a los diferentes
sistemas de pago mavil bancarios es que el
dispositivo portable, que el cliente bancario
usa para efectuar pagos en establecimientos
comerciales, queda asociado a su cuentaban-
caria o tarjeta de crédito, en la cual se cargan
los respectivos montos.

En Chile, durante el afio 2013 han surgido pro-
yectos pilotos de estos sistemas de pago mo-
vil, gue permiten realizar compras en diversos
locales comerciales, quioscos y estaciones de
servicio y combustible.

En los dltimos afios,

los bancos han
estado explorando
sistemas de
mensajeria
alternativos, que
haran mas livianas estas
aplicaciones, lo que
se traduciriaen
menores tiempos
de conexion.
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REGULACIONES BANCARIAS
ESTABLECIDAS EN 2013 Y SUS
EFECTOS SOBRELAINDUSTRIA

Las nuevas leyes y la incertidumbre respecto del
procedimiento aplicable para modificar los contratos estan
afectando el quehacer de la banca.



3.1 INTRODUCCION

En 2012 continud la tendencia regulatoria con énfasis en los consumidores-deudores.

El enfoque de la requlacién bancaria en Chile tradicional-
mente ha estado orientado a preservar la estabilidad y
solvencia de los bancos, y alograr la proteccion equilibra-
da de los consumidores-deudores (quienes demandan
financiamiento bancario) y los consumidores-depositan-
tes, que son quienes confian sus fondos alabancay per-
miten que ésta pueda cumplir su funcién de intermedia-
cion financiera. Sin embargo, a partir del 2012 el enfoque
reqgulatorio tendid a una suerte de desbalance en favor
de los consumidores-deudores, al conferir a este grupo
una mayor atencién o relevancia, en desmedro de los in-
tereses de los depositantes.

Durante 2013 continud la tendencia regulatoria iniciada
el afio anterior con la aprobacidn de las leyes conocidas
como “No Mas Dicom” y “Sernac Financiero”, respecti-
vamente, que entraron en vigencia durante el primer
trimestre del 2012. La primera legislacion se tradujo en
alzas de costos para el sistema financiero -con la consi-
guiente pérdida de eficiencia- pues al no contar con in-
formacion referente a la situacién morosa de la deuda
beneficiada por el denominado “borronazo”, se dificulté
la evaluacién de riesgos, al tiempo que fue necesario re-
calibrar los modelos de credit scoring.

Por su parte, la implementacion de los cambios introdu-
cidos por las normas del Sernac Financiero, por ejemplo,
en lo referente a mayores requerimientos de informa-
cion, entre los que destaca la exigencia de informar el
costo anual equivalente (CAE) para créditos en cuotas,
redundaron también en un mayor esfuerzo operacional
por parte de la banca.

>Rebajaenla TMC

Luego de varios meses de discusion parlamentaria, se
aprobo, en diciembre de 2013, la Ley N° 20.705, que
establece nuevos limites en materia de interés maximo
convencional aplicable a las operaciones de crédito de
dinero e introduce diversas otras modificaciones que in-
ciden en el otorgamiento de crédito y su cobranza. Entre
otras materias, determina una rebaja paralos créditos en
moneda nacional en el tramo de hasta 200 unidades de
fomento y con plazos de 90 dias o mas. Si bien, la apli-
cacion de los cambios dispuestos en materia de tasas es
gradual, la magnitud final de las reducciones para esos
segmentos tendran un efecto considerable y podrian
involucrar a un porcentaje no despreciable de deudores.

En el grafico a continuacion se ilustra la magnitud de las
disminuciones; la TMC pasaria de 53,9% hasta 30,1% en
el tramo de UF 50-200 y desde 53.9% hasta 37,1% en
el tramo de créditos de UF 0-50, lo que representa reba-
jas de 24 puntos porcentuales y 17 puntos porcentuales,
respectivamente.

EN DICIEMBRE DE 2013 SE APROBO
LA LEY N°20.705, QUE ESTABLECE
NUEVOS LIiMITES EN MATERIA DE
INTERES MAXIMO CONVENCIONAL
APLICABLE A LAS OPERACIONES
DE CREDITO DE DINERO
EINTRODUCE DIVERSAS OTRAS
MODIFICACIONES QUE INCIDEN EN
EL OTORGAMIENTO DE CREDITO Y
SU COBRANZA.
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REBAJAS PREVISTAS PARA TMC
>TMC para operaciones en moneda nacional y a mas de 90 dias
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ENTRE OTRAS MATERIAS, LA NUEVA LEY
DETERMINA UNA REBAJA PARA LOS CREDITOS
EN EL TRAMO DE HASTA 200 UNIDADES DE
FOMENTO Y CON PLAZOS DE 90 DiAS O MAS.

ENTRE EL GRUPO DE DEUDORES QUE SE
ENCUENTRAN CON CREDITOS A TASAS POR SOBRE

LA TMC, ALGUNOS SE PODRIAN BENEFICIAR CON
LA REBAJA DE TASAS.
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Ante lainminencia de la nueva requlacién que final-
mente entré en vigenciaafinesde 2013, las Ultimas
cifras disponiblesindican que los créditos bancarios
habrian mostrado un retroceso en los segmentos
de menores montos. En efecto, durante 2013, los
deudores con deudas unitarias efectivas menores
a las UF 200 experimentaron un leve retroceso de
0,5% para alcanzar los 2,2 millones de personas.

En contraste, aquellos deudores con deudas supe-
riores alas UF 200 mostraron un aumento de 6,9%
en el lapso considerado, pasando de 1,18 millones
en diciembre de 2012 hasta 1,27 millones de per-
sonas en diciembre de 2013 (ver grafico). Asimis-
mo, las respectivas deudas en dinero mostraron
un descenso real de 0,1% para deudas bajas y un
incremento de 10,9% para deudas de mas de UF
200, redundando en un crecimiento agregado del
crédito de consumo de 8,7% real.

Hubiera sido de importante resguardo y equilibrio,
para no afectar el acceso al crédito, que en conjunto
conlaley antes mencionada se hubiese aprobado el
proyecto sobre deuda comercial consolidada (Siste-
ma de Obligaciones Econdmicas, SOE), cuya discu-
sién parlamentaria empez6 alrededor de la misma
época, pero gue a lafechano registra mayor avance
en su tramitacion legislativa.

Este proyecto contempla establecer un nuevo sis-
tema de informacién de deudas, a cargo de la Su-
perintendencia de Bancos, que no solo registre las
obligaciones morosas, sino también los niveles de
endeudamiento y el comportamiento de pago de
las personas, tanto respecto de bancos como de
otros oferentes de crédito (casas comerciales, coo-
perativas, etc.). La aprobacién de esta iniciativa le-
gal posibilitaria mejorar la evaluacion y gestion de
riesgos, favoreciendo al mismo tiempo la aplicacion
de tasas mas bajas, ya que permitiria a los deudores
con buena conducta de pago y adecuado nivel de
endeudamiento hacer uso de esa informacion po-
sitiva ante los oferentes de crédito que reciban su
autorizacion para conocerla, atenuandose de esta
forma el riesgo de una eventual pérdida de acceso
al crédito formal producto de las rebajas en la TMC.
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ANTELAINMINENCIADELA
NUEVA REGULACION QUE
FINALMENTE ENTRO EN VIGENCIA
A FINES DE 2013, LAS ULTIMAS
CIFRAS DISPONIBLES INDICAN
QUE LOS CREDITOS BANCARIOS
HABRIAN MOSTRADO UN
RETROCESO EN LOS SEGMENTOS
DE MENORES MONTOS.

> Derogacidén de criterios e
instrucciones de la SBIF para
modificar los contratos mediante
“consentimiento tacito”.

El cambio de mayor impacto que ocurrié a nivel requlato-
rio en 2013, especialmente por la forma abrupta en que
tuvo lugar y la incertidumbre juridica que generd, al no
considerar el establecimiento al mismo tiempo de una
normativa de reemplazo, fue la dictacidn de la Circular N°©
3.549 de la SBIF, de 30 de abril de 2013.

Mediante ésta se derogaron diversas instrucciones im-
partidas por dicho organismo a los bancos, en uso de su
facultad legal para interpretar todas las leyes, reglamen-
tos y demds normas que los rigen. Dentro de tales ins-
trucciones destacan aquellas que sefialaban los criterios
aplicables a la modificacién de los contratos de servicios
bancarios en materia de comisiones (tarifas); contem-
plando para tal efecto la modalidad de “consentimiento
tacito”, sistema ampliamente utilizado para la contrata-
cién masiva en todo el mundo y que lalegislacién chilena
también admite desde sus origenes. La citada deroga-
cion trajo como efecto que los contratos bancarios pasa-
ron a quedar “congelados” de facto, ya que a partirde ese
momento dejo de existir certeza acerca del procedimien-
to aplicable para su modificacion.

Si bien recién a fines de 2013 se dict6é un reglamento
del Ministerio de Economia, requlando la celebracion,

modificacion y terminacién de los contratos de servicios
financieros, mediante la manifestacion expresa de la
aceptacion del consumidor por medios remotos -procu-
rando resolver parcialmente el problema, pero sin hacer-
se cargo de la solucién de fondo, que pasa por reqular la
aceptacion tacita, con los perfeccionamientos y resguar-
dos correspondientes- lo cierto es gue las posteriores
impugnaciones de que fue objeto dicho reglamento ante
el Tribunal Constitucional vinieron a prolongar la incerti-
dumbre generada a partir de la supresion de las instruc-
ciones de la SBIF, cuyo corolario fue la derogacion de di-
cho reglamento anunciada el 17 de marzo de 2014.

Al respecto, la banca ha planteado que lo que existe hoy
en laley no es suficiente, ya que ésta se caracteriza por
fijar normas generales y abstractas, pero cuya aplicacion
practica exige contar con reglas mads precisas y concre-
tas. Por ejemplo, en materia de canales o medios remotos
admisibles para manifestar en forma segura la voluntad,
numero y forma de dar avisos, plazos, etc., todo lo cual no
aparece regulado en la ley, lo que se explica por el carac-
ter estable de esta Ultimay que leimpide evolucionarala
misma velocidad que el cambio tecnoldgico.

De alli que ante la necesidad de disponer de reglas mas
concretas, éstas deban ser determinadas por las auto-
ridades facultadas para interpretar la ley con caracter
general y obligatorio, lo cual es especialmente relevante
tratandose de la contratacion masiva en industrias re-
guladas, que requieren contar con estandares y criterios
uniformes que otorguen seqguridad a todos los actores
de esos mercados.

Lo anterior explica que tradicionalmente -y a falta de
otra autoridad facultada para ello- la SBIF haya sido la
encargada de sefialar los criterios e instrucciones que
deben observar los bancos en Ia aplicacion de las leyes,
en uso de su atribucién para interpretar administrativa-
mente todas las normas que rigen a estas instituciones.
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En lo que respecta especificamente al tema del con-
sentimiento, la Unica norma de la Ley sobre Protec-
cion de los Derechos de los Consumidores (LPDC)
que se refiere a la forma de manifestar la voluntad
de las partes, es su articulo 12- A, a propdsito de la
contratacién por medios electrénicos o cualquier
otra forma de contratacion a distancia, la cual exige
que la aceptacion del consumidor se otorgue de for-
mainequivoca.

Es decir, ni la ley, como tampoco el fallo recaido en
el denominado “caso Cencosud”, utilizan el término
aceptacion “expresa o explicita’, sino que lo que exi-
gen es que la voluntad se manifieste inequivocamen-
te, concepto que, tal como lo han reconocido diversos
juristas, comprende tanto la aceptacion expresa como
la tcita, en la medida en que unay otra cumplan con
los requisitos de informacion que garanticen con cer-
teza que el consumidor ha tomado conocimiento de
las condiciones propuestas por el proveedor,

Porlo tanto, no se debe confundir el silencio (prohibi-
do por laley) con la aceptacién tacita admitida tanto
por la legislaciéon general como por la propia LPDC al
fijar el estandar de consentimiento inequivoco.

Considerando gue la banca mantiene alrededor de
30 millones de contratos con clientes, resulta funda-
mental que se llene el vacio en esta materia y que,
en definitiva, empresas y personas cuenten con
reglas claras y uniformes para que puedan propo-
ner y aceptar, respectivamente, las modificaciones
contractuales necesarias para reflejar los ajustes en
las estructuras de costos derivados, por ejemplo, de
nuevas exigencias legales, mayores cargas requlato-
rias, cambios tecnoldgicos y, en general, variables no
cubiertas mediante el reajuste por IPC.

Los productos que se ven afectados por este vacio
regulatorio son principalmente aquellos relaciona-
dos con tarjetas de crédito y débito, cuentas corrien-
tesy cuentas vista, cuyas cantidades estimadas para
el cierre de 2013 son de consideracién, segun se ilus-
traen el grafico a continuacion.
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NUMERO DE PRODUCTOS A DICIEMBRE DE 2013
(MILLONES DE UNIDADES)
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Nota: tarjetas de crédito son a noviembre

\V
DE CONTRATOS

MANTIENE
ACTUALMENTE
LA BANCA.

El cobro de comisiones es necesario por cuanto éstas cu-
bren los costos efectivos por los servicios prestados en
cuentas corrientes, cuentas vista, apertura de lineas de
crédito, tarjetas, etc, especialmente considerando que, por
ejemplo, el saldo en cuenta corriente de un cliente prome-
dio no alcanza a cubrir dichos costos, fenémeno atribuible
a la masificacién de la banca (incorporacion de clientes con
menores saldos) y el cardcter cada vez mas transaccional
de sus servicios, todo ello unido a la paulatina disminucion
de la inflacién que comenzd a ocurrir en los afios 90.

En consecuencia, los bancos se vieron en la necesidad de
empezar a cobrar comisiones por la mantencion de cuentas
corrientes, a fin de cubrir la parte del costo de transaccion
no cubierto por lainflacién.

Asi, a comienzos de los afios 90, casi la totalidad de los in-
gresos de los bancos eran intereses y reajustes, mientras
que las comisiones aportaban sélo un 1,8%. En 2012, en
cambio, mas del 15% de los ingresos de la banca venian de
comisiones. A esto se agrega que los costos de los bancos
aumentaron debido a mayores requerimientos de capital:
mientras en 139390 un peso de ingresos requeria alrededor
de un peso de capital, en 2012 cada peso de ingreso requi-
ri¢ alrededor de dos pesos de capital.

Considerando que las comisiones son precios relativos y
reflejan los costos efectivos de la operatoria de productos
distintos al crédito, la imposibilidad de modificar estos con-
tratos de manera cémoda y aqil para ambas partes juega
en contra de la demostrada capacidad que tiene la banca
para adaptarse, redundando en mayores costos operativos
y reqgulatorios, que en ultima instancia serdn pagados por
todoslos agentes involucrados, sea en mayores comisiones
de equilibrio 0 en mayores spreads.

Una medida alternativa que permitiria reducir la carga total
de comisiones para los clientes consistiria en establecer
-tal como sucede en otros paises- el cobro de comisiones
por transaccion, abriendo la posibilidad de cobrar precios
diferenciados segun el uso de los diversos canales transac-
cionales, enlugar de restringir el cobro a una comision tnica
por mantencion de la cuenta o tarjeta. De esta manera, se
permitiria que el mecanismo de precios guie a los clientes

Los productos que seven
afectados por este vacio
regulatorio son principalmente
aquellos relacionados con
tarjetas de crédito y débito,
cuentas corrientes Yy
cuentas vista.

bancarios hacia el uso de canales y medios de pago mds
modernosy costo-eficientes -como las transferencias elec-
trénicas de fondos via Internet- para realizar transacciones
estandar, reduciendo asi el uso de canales mas costo-in-
tensivos, como son el cheque y la atencién personal en las
sucursales.

>Mayores exigencias de sequridad
eninstalacion y operacién de cajeros
automaticos

Un ejemplo concreto de incremento de costos como resul-
tado de nuevasimposiciones regulatorias lo constituyenlas
mayores exigencias de seguridad aplicables a la instalacion
y operacion de cajeros automaticos que rigen a partir del
30 octubre de 2013, Ello, por cuanto ese dia se publico el
Decreto Supremo N° 222 del Ministerio del Interior y de Se-
guridad Publica que obliga a renovar la totalidad del parque
de cajeros automaticos del pais, en términos de incluir las
nuevas medidas de seguridad establecidas por dicha regu-
lacién dentro de un plazo de cinco afios.

El cumplimiento de esta obligacién significard un mayor
costo agregado de aproximadamente USS 300 millones,
considerando gue el valor de instalacion de un cajero que
incorpore las nuevas medidas practicamente duplica al que
existia antes de lanorma.
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NUMERO DE ATM

UNIDADES

10.000

9.000

8.000

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000 -

B Restopais

AGO - 2012
SEP-2012
OCT-2012
NOV-2012

DIC- 2012

ENE- 2013

e

FEB- 2013

MAR- 2013

ABR- 2013

MAY-2013 _

JUN-2013 _

JUL- 2013

AGO-2013 _

sep-2013 I

DIC- 2013

Teniendo en cuenta gue la banca
opera con estructuras de costos
efectivos para cada uno de sus pro-
ductos y servicios, caracteristico
de la banca transaccional y masiva,
este aumento en el costo de los
cajeros podria traducirse en el re-
emplazo de aquellos dispensadores
que no sean rentables debido a su
bajo uso por otros canales de pago,
tales como corresponsalias banca-
riasy terminales para transacciones
con tarjetas de débito y crédito.

Este proceso ya se ha comenzado
a evidenciar de manera incipiente:
el nimero de cajeros automaticos,
que llegd a un maximo histérico en
marzo de 2013, totalizando 9.313
ATM a lo largo del territorio nacio-
nal, se redujo en 457 unidades en
un periodo de ocho meses y ya en
diciembre de 2013 esta cifra habia
caido hasta 8.856 ATM.

EL AUMENTO EN EL COSTO DE LOS CAJEROS PODRIA TRADUCIRSE EN EL

REEMPLAZO DE AQUELLOS DISPENSADORES QUE NO SEAN RENTABLES.
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Esta disminucion ha ocurrido de manera simétri-
ca entre la Regién Metropolitana y el resto de las
regiones, donde las respectivas caidas fueron de
212 (4,9%) y 245 (4,9%) dispositivos. Cabe hacer
notar que las caidas regionales se concentran en
la zona central del pais, mientras que en las zonas
mas aisladas, esto es la Regién de Arica y Parinaco-
ta, de Aysény de Magallanes, ladisminucion fue de
solo siete unidades lo que representa el 2,6%de la
dotacién existente a marzo de 2013,

>Exigencias introducidas por dos
leyes en EE.UU.

Sibienno se trata de un cambio regulatorio origina-
do anivellocal, las exigencias introducidas por dos
leyes de los EE.UU., a saber, FATCA y Dodd-Frank
Act, aplicables a las instituciones financieras de
todo el mundo que realicen operaciones a través
de ese pais, dentro de las cuales se encuentran
desde luego comprendidos los bancos estableci-
dos en Chile, ha impuesto sobre éstos una ardua y
compleja labor de preparacion e implementacion,
que implica significativos costos en términos de
recursos humanos y monetarios.

Lo anterior, por ejemplo, debido a que las aplica-
cion de estas leyes requiere modificar los sistemas
informaticos y dedicar mas personal al back office
de las operaciones, ya que la apertura de nuevas
cuentas implicard nuevos cuestionarios, mientras
que los pagos que realicen los bancos locales a sus
clientes deberan cumplir controles adicionales.

Por otra parte, para poder cumplir con esas leyes
extranjeras, sin contravenir al mismo tiempo el or-
denamiento juridico chileno, fue necesario solicitar
a las autoridades nacionales el estudio y adopcién
de las medidas que permitieran su adecuada con-

ciliacion. Dicho planteamiento fue tempranamente
promovido por la Asociacion de Bancos y contd con
el respaldo general de todas las industrias invo-
lucradas. En el caso de FATCA ello se tradujo en la
negociacion de un Inter-Governmental Agreement
(IGA), que precisamente tiene por objetivo facili-
tar la implementacion y cumplimiento de esa re-
gulacion. Como resultado del trabajo desarrollado
por los gobiernos de ambos paises durante 2013,
a principios de marzo de 2014 se anunci¢ oficial-
mente la firma de un IGA modelo 2, siendo este el
primero en celebrarse dentro de Sudamérica y si-
tuando a Chile en el mismo nivel que otras nacio-
nes integrantes de la OCDE.

>Nueva legislacién concursal

Finalmente, otra reforma legal muy relevante co-
rrespondiod ala aprobaciénde la Ley N°20.720 que
sustituye el régimen concursal (quiebra) vigente,
por una ley de reorganizacion y liquidacion de ac-
tivos de empresas y personas, la cual comenzara a
regir nueve meses después de su publicacion en el
Diario Oficial, acaecida el 9 de enero de 2014.

Los impactos de esta ley estan por verse, ya que
dependerdn en gran medida de la forma en que se
aplique. Considerando que se trata de unaley cuyo
foco estd puesto principalmente en el reempren-
dimiento, para cuyo efecto consagra importantes
derechos y garantias en favor de los deudores,
serd crucial el seguimiento que se haga a su im-
plementacion, de modo de cautelar que ella no se
traduzca en un deterioro de los derechos de los
acreedores que perjudigue el cobro y recuperacion
de las acreencias, afectando por esa via el acceso
al financiamiento crediticio y que, a su vez, es vital
para lainversiény desarrollo de la economia.
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ELVALORDELABANCA
PARA CHILEY LOS CHILENOS

El desafio creciente de la banca esdar alos clientes una
atencion cercanay de calidad.
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4.1 UNA BANCA SOLIDA Y CONFIABLE

La solidez que ostenta la banca hoy es un hecho. La masificacion de su oferta de productos
y servicios ha apoyado el esfuerzo de los chilenos para concretar sus anhelos y proyectos.

Haber avanzado en las ultimas décadas
desde una banca presencial y de inter-
mediacién a una masiva, remotay tran-
saccional, impone a los bancos nuevos
desafios con sus clientes y con la socie-
dad. Especialmente frente a consumi-
dores cada vez mas exigentes.

Nadie discute el aporte de la banca a la
estabilidad macroeconémica y con ello,
al desarrollo de Chile. En lo que a la in-
dustria bancaria respecta, este conjunto

ELVALORDELA
BANCAPARALA

ECONOMIA

Banca respetada:
solvente, competitiva,
transparente, confiable,
inclusiva y sustentable
en el largo plazo.

de factores ha permitido aumentar y di-
versificar fuentes de financiamiento en
los mercados internacionales y también
ha hecho posible diversificar la oferta y
la cobertura de servicios alos clientes.

En este constante proceso de perfeccio-
namiento, tanto de su estructura finan-
ciera como de sus productos y servicios,
el desafio creciente es dar a los clientes
-depositantes y deudores- una atencion
cercanay de calidad.

ELVALORDELA
BANCA PARA
CHILEY LOS
CHILENOS

Banca necesaria:
3,4 millones de cuentas
corrientes, 30 millones
de contratos, 1.468 mi-
llones de transacciones

anuales.

¢ Chile esta entre los
10 paises con mayor
solvencia financiera,
segun el informe de
competitividad del World
Economic Forum 2013.

e El Banco Central define

a laindustria financiera
como uno de los pilares
de la estabilidad
macroecondmica del pais.

e | as emisiones de bonos
en el exterior acumulan
un total de mas de USS
10.000 millones enlos
dltimos cuatro afos.

4.2UNA BANCA ENFOCADA
A LA SATISFACCION DESUS CLIENTES

Los grandes numeros evidencian el desarrollo de la banca y cémo cada uno de sus
actores ha sabido responder, desde sus diferentes especificidades, a las necesidades

de los chilenos.

La oferta de producto ha ido creciendo a pasos agigan-
tados, como ya hemos visto, y la profundidad del crédito
ha aumentado desde 57% del PIB en 2003 hasta 80%
del PIB en 2013 y ha permitido incorporar cada vez mds
personas a la base de clientes.

>Sostenido crecimiento en financiamiento
deviviendas

El financiamiento bancario para la vivienda, por ejemplo,
ha mostrado un crecimiento sostenido, reflejado en que,
en los dltimos 10 afios, el crédito hipotecario se ha mas
que cuadruplicado en términos reales, alcanzando a di-

EVOLUCION DEL CREDITO PARA VIVIENDA BANCARIO
>(millones de délares)

ciembre de 2013 un total de USS 51.241 millones. Esta
cifra representa aproximadamente el 19% del PIB y se
compara con una participacion de sélo 11,6% hace 10
afios. Ese incremento es consistente con el alza del in-
greso per capita (ajustado por paridad de poder de com-
pra), que pasé desde USS$ 10.185 en 2001 hasta
USS$19.067 en 2013.

Es asi como, mientras a diciembre de 2001 el nimero de
deudores hipotecarios de la banca era de 513 mil perso-
nas, hoy éste se eleva a 956 mil.
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>Factores que facilitaron el
impulso del crédito para vivienda

>Chile comparado con América
Latinay el mundo

COLOCACIONES PARA VIVIENDA /PIB

>(Porcentaje)

>La mujer eleva su participacion en
productos bancarios
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Si bien el nimero de mujeres deudoras esta todavia por
debajo del nimero de deudores hombres, su tasa de creci-
miento es mayor.

Las mujeres han aumentado su participacion en todas las
categorias de crédito. A diciembre de 2013 el 45% de los
deudoresde consumoy el 41% de los deudores de vivienda

pectivas participaciones de 37% y 36% observadas hace
10 afios. A este avance se suma el alza en su participacion
en el segmento comercial, donde el nimero de muejeres
gue accedieron a financiamiento pasé desde 39% en 2009
hasta 47% en diciembre de 2013 (participacion en créditos
para personas naturales con giro comercial y Crédito con
Aval del Estado regidos por la Ley 20.027).

>Financiamiento creciente a empre-
sas de menor tamaiio

En los Ultimos tres afios, los créditos comerciales a
la pequefia y mediana empresa han experimenta-
do un crecimiento sostenido. Entre septiembre de

2010 y septiembre de 2013, el numero de PYMES
con crédito bancario o de cooperativas de ahorro y
crédito aumento 42,3%, al pasar desde 194.987 a
277.547 empresas.

eran del género femenino, cifra que contrasta con las res-

PARTICIPACION DE MUJER POR TIPO DE CREDITO

>(Porcentaje de nimero de deudores)

EL PROCESO DE NUMERO DE DEUDORES COMERCIALES
= POR TRAMO DE DEUDA
% P BANCARIZACION
43 /_4 FEMENINA SE VE e VALORACION VALORACION
- ACUMULADA ACUMULADA
P ——— BENEFICIADO
35 % POR EL FAVORA' Micro (0 - 500 UF) 608.606  770.148 161.542 26,5%
30 BLE COMPORTA- (?g(\)’”? 18,000 UF) 104.087  277.547 82.560 42,3%
0 L DMIED:-:;%ESPERAE- (Z%%“?TOOO A 162.814 239.004  76.190 46,8%
S & &8 & g g8 &8 g &8 & & &8 ISRESENgr?.\?\]?_:s ?g%‘gg”i 8000LA 32173 38543 6.370 19,8%
Comerciales e (CONSUMO Vivienda (Cir?rédgoxél\ﬂtle:)ga 12.775 16.255 3.480 27,2%
M Uj ERES. TOTAL 816.368 1.063.950  247.582 30,3%
MORA DE 90 DiAS A1 ANO SEGUN GENERO
Fuente: SBIF.

>(Porcentaje del total de crédito) Nota: El segmento de microdeudores incluye los Créditos para Estudios

Superiores con Aval del Estado (CAE, Ley N° 20.027).
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REFLEJO DE UN SOLIDO COMPROMISO DE LA BANCA CON EL
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Las Pymes se benefician de soluciones el flujo de caja de las empresas. La mas difundida es Ia
integrales ofrecidas por la banca cuenta corriente que a menudo se complementa con una

linea de crédito. Segun cifras de la Encuesta Longitudinal
Mas alld del otorgamiento de crédito, la banca ofrece alas pe- de Empresas (ELE), en 2011 el 62% de las microempre-
guefias y medianas empresas una gran variedad de solucio- sas, el 84% de las pequefias empresas y el 94% de las
nes complementarias, que les permiten mejorar la eficiencia medianas empresas utilizaban una cuenta corriente para
de sus procesos de pago (liberando tiempo y recursos), renta- ~ Sus Negocios.

PORCENTAJE DE PYMES QUE USAN CREDITO BANCARIO (*)

>(Paises latinoamericanos, 2010/ 2011)

bilizar la liquidez de laempresa y mitigar riesgos. En resumen, PEQUENA
les permite optimizar su gestion. Estas soluciones suelen Ademas, entre |os servicios transaccionales que ofrece
resumirse bajo el término servicios bancarios no crediticios, la banca existe una variedad de opciones de pagos, que 100
los cuales pueden agruparse en tres grandes categorias: pueden efectuarse en forma simple y cémoda a través de
servicios transaccionales, inversiones y seguros. Internet, incluyendo el pago de impuestos y las transferen- g0 M
Cias electronicas de fondos (TEF) y los servicios de pagos

Los servicios transaccionales, usualmente los mas utiliza- “masivos’, destinados generalmente a proveedores y em-

. . . A . . . 60
dos por las PYMES, son soluciones orientadas a gestionar pleados. Estos Ultimos permiten reducir la carga operativa.

40

segmento registré un alza de 46,8%. Esta tasa supera ala

tades para acceder a crédito bancario debido a la ausencia

USO DE INSTRUMENTOS FINANCIEROS POR TAMANO DE EMPRESA ‘ ‘
>Porcentaje de empresas que usan el instrumento , ,
20
§ . Mas del 70% de l '
£ ; 8 ~ 0 i
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0% . S = . . algL'ln tipO de === Promedio Latinoamericano Promedio paises emergentes y en desarrollo
S ) . ............ ) . - 1 . crédito bancario,
Micro Pequefia Mediana Grande Total p . MEDIANA
segun cifras del Banco
. Cuenta corriente ' Linea de crédito . Tarjeta de crédito bancaria Mund|a| 100 8 g
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>Cobertura geografica de servicios ban-
carios alcanza a 100% de las comunas

En linea con los esfuerzos para dar acceso a servicios fi-
nancieros a toda la poblacién, este afio 2013 la banca al-
canzo, por primera vez, el 100% de cobertura en las 346
comunas que componen el pais, a través de distintos cana-
les de atencion como sucursales y cajas auxiliares, cajeros
automaticos, POS y corresponsalias.

Masalld de las 2.357 sucursales bancarias y cajas auxiliares
existentes, a diciembre de 2013, Chile tenia 8.856 cajeros
automadticos conectados (ATM, por su sigla en inglés), dis-
tribuidos en 291 comunas del pais. A lo anterior se suman
los 200.563 POS (Paint of Sale) o terminales para uso de
tarjetas de débito y crédito, distribuidos a través de 345
comunas a diciembre de 2013; y el nuevo canal de las co-
rresponsalias bancarias, que a diciembre de 2013 totaliza
20.715 puntos instalados en comercios de 345 comunas a
lolargo de Chile y que permite otorgar servicios financieros
bdsicos como giros, depdsitos, consulta de saldo y pago de
servicios.

La Antartica es la Unica comuna que no tiene ninguno de
los puntos de acceso mencionados, pero cuenta cuenta
con una caja auxiliar que opera de igual forma gue una su-
cursal,

El conjunto de estos canales de atencion ha permitido
acercar a labanca a los consumidores y elevar la cobertura
alas zonas mads aisladas y menos pobladas del pais, permi-
tiéndoles a los clientes una mayor disponibilidad horaria y
reducir los costos de transporte para la realizacion de sus
operaciones financieras basicas. De esta forma, 346 co-
munas del pais estan cubiertas con prestacion de servicios
bancarios bdsicos.

>Un canal de atencion
que se expande

Las corresponsalias bancarias son el canal de
prestacion de servicios bancarios que mas rapi-
damente crecié en los dltimos ocho afios. Desde
que, a partir del 2005, se empezaron a crear es-
tos puntos de atencién _que funcionan dentro de
establecimientos comerciales_ han experimen-
tado un crecimiento vertiginoso, aumentando de
menos de 1.000 unidades en el afio 2007, a mas
de 4.500 en 2010, y sobre 20.000 a diciembre de
2013. A la fecha, cuatro bancos cuentan con este
nuevo canal: Estado, De Chile, BCly Santander.

La expansién de las redes de corresponsalias,
en combinacién con el crecimiento sostenido del
numero de terminales POS, que aumentaron de
75.000 equipos instalados en 2007, a 120.000
en 2010y amds de 200.000 en la actualidad, han
permitido ampliar considerablemente Ia disponi-
bilidad de servicios bancarios.

SOBRE

20.000

\V

Fue el numero de
corresponsalias bancarias
que se alcanzaron en 2013

EN 2005 SE CREARON LAS
CORRESPONSALIAS BANCARIAS, UN

CANAL DE ATENCION QUE HA TENIDO UN
CRECIMIENTO SOSTENIDO LOS ULTIMOS

OCHO ANOS.

EVOLUCION DEL NUMERO DE CORRESPONSALIAS BANCARIAS
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Fuente: ABIF en base a informacién de bancos y empresa Transbank.
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Nota 1. Cifras preliminares para 2013 (N° de POS esta actualizado a julio 2013).
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4.3 ALTA SATISFACCION DE CLIENTES CON

SERVICIOS DELABANCA

Actualmente los bancos tienen una muy buena aprobacion por el servicio que
entregan y estdn por sobre otras industrias, como AFP, lineas aéreas y supermercados.

Las cifras muestran que es un hecho que los bancos han
sabido responder a las crecientes necesidades de los
chilenos. Y son varios los estudios que, igual o tanto mas
importante que lo anterior, los consumidores estan mas
que satisfechos con los servicios que la banca entrega.

La mas reciente version del Indice Nacional de Satisfac-
cién de Clientes ProCalidad (de la Universidad Adolfo
Ibafiez y la consultora Praxis Customer Engagement)
mostré que durante la sequnda mitad del afio pasado,
74% de los clientes se estaba satisfecho con los servi-
cios prestados por la banca, frente a sélo un 7,2% que

dijo estar insatisfecho. Esto permitié que la aprobacion
neta, que es la diferencia entre los clientes satisfechos
(que le asignan una notaentre 6y 7) y los insatisfechos
(aquellos que califican el servicio entre 1 y 4) alcanza-
ra a 66,7%. Cabe destacar que este porcentaje resul-
ta muy superior al promedio de 47,6% neto obtenido
por las 27 industrias de servicios medidas en el estudio,
entre las cuales se encuentran clinicas, AFP, lineas aé-
reas y supermercados, entre otros. También implica un
alzade 10 puntos porcentuales por sobre la satisfaccion
neta que mostro ProCalidad para la banca en los prime-
ros seis meses de 2013.

EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL SERVICIO

>(en porcentaje)
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Fuente: ProCalidad
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—— Satisfaccién neta

>(Clientes bancarios estan cada vez
mas satisfechos comparado con otras
industrias de servicios

La brecha de Satisfaccion Neta de la banca en relacién
con el promedio de los 27 sectores de servicios consi-
derados por ProCalidad alcanzd a 19 puntos al sequn-
do semestre de 2013, la mayor diferencia en la ultima
década. En el primer semestre de 2004, mientras la
banca tenia un indice de aprobacion de 66,6%, el to-
tal de los sectores de servicios evaluados alcanzaba a
61,1%. En el sequndo semestre de 2008, poco antes
de que explotara la crisis financiera internacional de
20089, la banca logré una satisfaccién neta de 71,9%,
12 puntos por sobre el promedio de las industrias me-
didas por ProCalidad, que lograron 59,2%. La brecha se
incrementd a 14 puntos al primer semestre de 2010 y
en el Ultimo informe (con datos al sequndo semestre
de 2013), en tanto, alcanza la mayor diferencia, con 19
puntos. En ese periodo, la satisfaccion neta de la banca
se situd en 66,7%, comparado con el 47,6% que exhi-
bieron las otras actividades medidas en este estudio.

LAS CIFRAS
MUESTRAN QUE
LOS BANCOS
HAN SABIDO
RESPONDERA
LAS CRECIENTES
NECESIDADES DE
LOS CHILENOS.

SATISFACCION NETA CON EL SERVICIO
PRESTADO: BANCOS VS PROMEDIO TOTAL
DE INDUSTRIAS DE SERVICIOS

(A) SATISé/B\)CCI(JN B(I:l\é-((:l)A
e eloN  NETATOTAL BANCOS VERSUS
SECTORES SECTORES
122003 56,2 60,3 441
202003 57,6 60,7 31
192004 66,6 61,1 5,5
202004 68,7 64,5 4,2
1°-2005 81,4 712 10,2
200005 73,0 72,0 1,0
192006 65,3 61,1 4,2
200006 69,1 55,4 13,8
122007 60,3 56,7 35
202007 60,9 56,9 4,0
192008 67,2 57,7 9,5
2°-2008 71,9 59,2 12,7
19-2009 55,0 49,3 5,8
2° 2009 58,1 50,7 7,5
192010 67,9 53,7 14,2
202010 66,0 55,0 1M1
122011 61,0 55,5 5,5
22011 62,8 48,0 14,8
122012 46,0 44,4 1,5
2°-2012 67.8 49,5 18,2
1°-2013 56,6 45,5 141
2°2013 66,8 47,6 19,2

Fuente: ProCalidad
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Por género, el estudio de ProCalidad muestra que las
mujeres son las que mejor evaldan los servicios que
prestan los bancos, con un 70% de aprobacién neta en
la sequnda mitad de 2013. Esta cifra se compara posi-
tivamente con el 67% registrado en el mismo periodo
de 2012 y con el 49% que promedian, entre junio y di-
ciembre de 2013, las 27 industrias incluidas en la mues-
tra. En el caso de los hombres, la aprobacién neta llegd
a649% en el sequndo semestre de 2013. Si bien existen
resultados levemente dispares entre los géneros, se
puede apreciar que la curva de satisfacciéon presenta
tendencia ascendente para ambos.

SATISFACCION NETA CON EL SERVICIO, SEGUN GENERO

>(en porcentaje)

Por estrato socioeconémico, el grupo C2 es el que eva-
lia mds positivamente a la industria, con 7 de cada 10
personas satisfechas. Le sigue muy de cerca el estrato
ABC1, con 68% de aprobacion, y finalmente el segmen-
to (3, con 58%.

Entérminos etarios, el grupo de 45 a 59 afios registrala
mayor conformidad, con 72,5%, seqguido de muy cerca
por los clientes de 60 o mas afios, donde 7 de cada 10
personas reconoce sentirse satisfecho. Por otro lado,
los menores de 30 afios registra la menor aprobacién
neta ante los servicios prestados: 6 de 10 personas.
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Hombre = === Mujer ==== Satisfaccion netasector2°semestre 2013 El estudio muestra que sélo uno

Fuente: ProCalidad

EVOLUCION GESTION DE PROBLEMAS

>(en porcentaje, entre clientes que han presentado algun inconveniente de servicio)

de cada 10 clientes afirma haber
registrado algun tipo de problema
con su banco, cifra que se ubica
por debajo del promedio de las
industrias de servicios medidas

(17%). Entre quienes han tenido
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problemas, a la fecha el 62,1%
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considera que los bancos le die-
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ron una soluciéon satisfactoria a
su problema, versus un 37,9%
que afirma que no fueron solucio-
nados, manteniendo por sequndo
afio consecutivo una supremacia

de soluciones satisfactorias por

10

sobre la tasas de resultados insa-
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1°-2003
2°-2003
1°-2004
2°-2004
1°-2005
2°-2005
1°-2006
2°-2007
1°-2008
2°-2008
1°-2009
2°-2009
1°-2010
2°-2010

e Sj solucionaron e N0 solucionaron

Fuente: ProCalidad
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1°-2011

tisfactorios. Este resultado posi-
tivo entre los afectados por alguin
inconveniente en el servicio por
primera vez se mantiene por mas
de cuatro semestres sequidos.

2°-2011
1°-2012
2°-2012
1°-2013
2°-2013

4.4 ELCONSUMIDOR COMOPILAR

DE LOS DESAFIOS DE LA BANCA

Ademds de contribuir al desarrollo del pais, de las familias y las personas en sus anhelos y
proyectos, la banca busca incrementar la confianza de sus clientes.

Ante el evidente aumento de la oferta de servicios fi-
nancieros y del incremento de la profundidad del cré-
dito, para avanzar con exigencias de clase mundial se
requiere de una banca que, incluyendo todas sus regu-
laciones, tanto nacionales como internacionales, siem-
pre reconozca gue el consumidor es la razén de sus de-
safios y compromisos. Esto implica pasar de un modelo
centrado en la oferta a otro centrado en la demanda.

Nadie quiere lo que no conoce. Es por ello que, ademas
de contribuir al desarrollo del pais, de las familias y las
personas en sus anhelos y proyectos, la banca busca
incrementar la confianza de sus clientes. Para ello esta
trabajando en disminuir la brecha de informacién que
siente parte de los usuarios ante este creciente y so-

fisticado volumen de servicios bancarios y en elevar la
transparencia en esta misma relacion.

La promocionde

un endeudamiento
responsable es
pilar de desarrolio
de labancaremota
masivay transaccional
que hoy demanda

el consumidor
moderno.

>Mejor informacién y transparencia:
Nuestra mision en la proteccion del
consumidor

Conceptos como la promocién de un endeudamiento res-
ponsable, surgen aqui como pilares del desarrollo de esta
nueva banca remota, masiva y transaccional, que pronto,
ademds, serd movil y estard donde quiera que el cliente vaya.

Lo que corresponde es liderar este endeudamiento
responsable, dando a los clientes herramientas para
capitalizarse e incrementar su patrimonio, de manera
de sequir generando mas valor para Chile y los chilenos.

Existen dos tipos de endeudamiento:

* Los créditos que se toman para hacer frente a una
emergencia financiera

* Actos voluntarios, ya sea para anticipar consumo del
futuro al presente y/o para permitir una capitalizacién
de largo plazo.

Mientras en el primer caso la banca es un puente para
enfrentar una emergencia, en el sequndo las personas
se estdn capitalizando. Con la llegada de esta banca re-
mota, masiva y transaccional, los chilenos cambiaron Ia
forma de generar patrimonio. Pasaron de ahorrar para
comprar lo que se quiere, a tomar un crédito para antici-
par consumo y bienestar.

El antiguo monto del sueldo que se guardaba para com-
prar el auto, un refrigerador o para tomar vacaciones a
fin de afio, se transforma ahora en la cuota que paga
cada mes con el mismo fin, a cambio de un precio por
este servicio.

Por eso el deber de la banca moderna es ayudar a este
nuevo consumidor, personas o peqguefias y medianas
empresas, a identificar cudndo un endeudamiento es
un efectivo vehiculo para su propia capitalizacion.
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Ante este desafiante escenario, la banca ha estado trabajando en:

1. Disminuir las asimetrias de informacion entre consumidores
y la banca. Para ello se cre6 un Comité ABIF de Satisfaccion al
Cliente y Transparencia, que estd desarrollando instrumentos
informativos sobre los productos financieros de mayor impac-
to en los consumidores. Como parte del trabajo de educacion
financiera se crearon videos educativos con el objetivo de en-
sefiar alos nifios a “Pensar Financieramente”,

2. Fortalecer el endeudamiento responsable como via de ca-
pitalizacién de los chilenos, lo que implica educar tanto a los
consumidores, como fortalecer el trabajo de responsabilidad
social y transparencia de la banca.

3. Generar indices de calidad sectoriales

En este marco de un esfuerzo por mejorar sus estandares de
transparencia y profundizar la relacién con sus usuarios, Ia
banca decidié medir y comunicar periédicamente el grado de
satisfacciéon de sus consumidores respecto de los servicios que
entrega. En este contexto, en el Ultimo trimestre de 2013 se
evalud por primera la satisfaccion de los clientes de labanca en
forma agregada a través de un estudio realizado por GfK Adi-
mark denominado Global Loyalty Index.

De acuerdo con la primera medicién, cuyos resutados se cono-
cieron en abril de 2014, el Indice de Satisfaccion de la Indus-
tria Bancaria en Chile alcanzo al cierre de 2013 a 70,2 puntos,
resultado que permitira conocer a futuro el desempefio de Ia
bancay como es evaluado por sus cuentacorrentistas.

Asi, en definitiva, con mads transparencia y con el consumi-
dor como motor de los desafios de la industria, se construye
la Banca gue los clientes demandan y que los bancos quieren
ofrecer a cada uno de sus usuarios.

EN UN ESFUERZO POR MEJORAR SUS ESTANDARES
DE TRANSPARENCIA, LA BANCA QUIERE MEDIR

Y COMUNICAR PERIODICAMENTE EL GRADO DE
SATISFACCION DE SUS CONSUMIDORES.
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