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Institucional
Carta del Presidente

“La innovacion de la banca
promueve una mejor calidad
de vida de las personas”
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Carta del Presidente

Carta Presidente Memoria 2017

La banca se destaco este ano como la quinta mas solida en el ranking internacional que supera la centena
de paises realizado por el World Economic Forum, mejorando incluso su posicion en cuatro niveles
respecto a la medicion anterior, ubicandola asi en una posicion similar a paises como Australia o Singapur.
En este contexto, la banca ha continuado expandiendo su cartera de creditos, hasta representar 83% del PIB.
Ejemplos de este elevado acceso lo constituyen los mas de 5 millones de clientes con credito, mas de 30
millones de tarjetas de debito y credito vigentes y, el gran volumen de cuentas administradas, que supera
las 40 millones de unidades.

Estos logros son el resultado de importantes inversiones de la banca en areas tales como innovacion,
seguridad, y digitalizacion, entre otras, dinamica que tradicionalmente ha caracterizado a la banca, y que
por cierto continuara haciendolo a futuro. El potenciamiento de estas iniciativas, requiere de un marco
regulatorio que simultaneamente vele por la solvencia financiera junto con los derechos de los clientes, en
un contexto caracterizado por un activo monitoreo y definicion del perimetro regulatorio, evitando arbitrajes
que, en definitiva, atenten contra el funcionamiento del sistema y perjudiquen a los clientes financieros.

En estas materias ha habido avances, tambien existen tareas que no han sido abordadas y otras que deben
ser revisadas, por cuanto su materializacion podria constituir un serio reves en los logros antes
mencionados. Entre los avances, quizas el mas importante, es el consenso relativamente amplio respecto a
la necesidad de actualizar la Ley General de Bancos (LGB) en materia de capital (BIS ll) y de fortalecimiento
del gobierno corporativo del regulador (Comision para el Mercado Financiero).

Sin embargo, el avance en materia de definicion del perimetro regulatorio ha sido acotado. El Proyecto de
Ley de la LGB explicita la responsabilidad del regulador de monitorear el perimetro, asignandole un rol
propositivo respecto a las modificaciones legales que deba implementar el Ministerio de Hacienda. La
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pregunta es si este rol propositivo es suficiente para un mundo caracterizado por una impresionante
velocidad en el desarrollo de tecnologias que pueden dar lugar a una importante proliferacion de nuevos
actores (Fintech, por ejemplo). La respuesta probablemente es que no sea suficiente, con los potenciales
costos asociados al surgimiento de arbitrajes regulatorios y a la dificultad para sancionar conductas que
afectan la confianza en el sistema financiero.

Otra area de amplio debate y que se ha constituido en una constante fuente de incertidumbre en los
ultimos anos, es la proteccion de los derechos del consumidor. Esta materia es clave para contar con un
mercado que funcione armonicamente. Si bien no es trivial lograr un correcto balance de estos, claramente
los avances no van por cambios pendulares como los observados en el proyecto de ley que fortalecia al
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), siendo varias de las atribuciones que se le conferian,
declaradas inconstitucionales por el Tribunal Constitucional. Otro ejemplo en esta es el vacio regulatorio de
los ultimos anos en materia de consentimiento.

Mirando hacia adelante, creo que es importante focalizarse en la importancia de avanzar de manera
coherente en cada una de las areas mencionadas: solvencia, perimetro regulatorio y derechos de los
consumidores. Esto es especialmente cierto en un mundo donde la transformacion digital de los servicios
financieros esta cambiando a un paso acelerado, previendose que dichos cambios se intensificaran aun
mas. No es posible imaginar el desarrollo de nuestro sistema financiero si es que alguna de estas areas no
se fortalece, para lo cual es imprescindible un fluido dialogo técnico entre los distintos actores
—reguladores, instituciones financieras y clientes. En el pasado esto ha funcionado, y debiera continuar
siendo asi.

El desafio de fortalecer el marco regulatorio de manera de acompanary potenciar los cambios tecnologicos
es ahora. En efecto, el desarrollo y adopcion de nuevas tecnhologias es palpable desde hace tiempo, y
continuara siendo cada vez mas relevante. Basta mencionar que el canal de atencion mas usado por los
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clientes bancarios corresponde a la pagina web del banco, a la cual acceden mas de 70% de los
cuentacorrentistas. Mas aun, casi la mitad de estos accede a traves de un canal movil, como smartphone o
tablets, y un creciente numero de productos y servicios se otorga totalmente online, dando cuenta del
significativo proceso de digitalizacion de la industria.

En sintesis, la transformacion digital de la banca es un proceso lleno de desafios que solo sera exitoso en la
medida que existan condiciones de mercado y regulatorias que establezcan reglas que en su conjunto
promuevan una mejor calidad de vida de las personas.

- (
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Segismundo Schulin-Zeuthen S.
Presidente
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La solidez de la banca
es un pilar fundamenta
de la economia
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Crédito bancario al sector privado, Latinoamérica

(Porcentaje del PIB)
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Fuente: Asociacion de Bancos en base a Banco Mundial.
(1) Cifras se refieren a 2016 o ultimo ano disponible.
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Fuente: Asociacion de Bancos en base a Banco Mundial.

(1) Cifras se refieren a 2016 o ultimo ano disponible.
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Deudores bancarios por tipo de cartera v

(Millones de clientes)
00 03 06 09 12 15 00 10 20 30 40 50
— o | |
B 5007 | | 2 2007 | |
O | | 2008
2008 = | | |
0 | | 2 2009
£ 2009 £ R
O 2010 O 2010 | | |
20M | | 201 | | |
2012 | | 2012 | | | |
2013 | | | 2013 | | | |
2014 | | | 2014 | | | |
2015 : : : | s o
2016 N £aie o
2017 : : : .13 2017 , . . . 473
00 02 04 06 08 10 12 00 10 20 30 40 50 6,0
@ 2007 ' ' ' ' < 2007
2 2008 SRR © 2008
9 | | | | -
S 2009 | | | | 2009
> 2010 | | | | 2010
2011 | | | | 2011
2012 | | | | 2012
2013 | | | | 2013
2014 | | | | 2014
2015 | | | | | 2015
2016 | | | | | 2016
2017 , , , , 11 2017 5,3

|

Gl

Fuente: Asociacion de Bancos en base a SBIF.
(1) Incluye deudores efectivos y contingentes. Excluye filiales (base individual).
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3ancazo17 ..  Transacciones con medios de pago bancarios ) ¢
: (Millones de unidades)
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Fuente: Asociacion de Bancos en base a SBIF.
(1) Incluye compras y pagos; excluye giros en cajero automatico. (2) Incluye compras, pagos y avances en efectivo.

(3) Transferencias electrénicas de fondos (TEF) via Internet (instantaneas y diferidas). (4) Incluye giros, depdsitos y otras transacciones.
(5) Cheques presentados a cobro.




3ancazo17 .. cuentas corrientes y cuentas vista ) ¢
: (Millones de unidades)
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Fuente: Asociacion de Bancos en base a SBIF.




3anca2017 .. Numero de tarjetas bancarias vigentes " X
| > (Millones de unidades)
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Fuente: Asociacion de Bancos en base a SBIF.
(1) Incluye tarjetas de titulares y tarjetas adicionales.

(2) Incluye carteras traspasadas al sector bancario desde casas comerciales.
(3) Considera tarjetas asociadas a cuentas corrientes y cuentas vista.
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Cuentas de ahorro y depésitos a plazo
(Millones de unidades)

4,8 11 21,2
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Prioridades estrategicas para la banca a nivel global

en 2018 ‘¥
(Porcentaje de respuestas)

12%
Redisenar / mejorar la experiencia digial

51%
Mejorar capacidad de analisis de datos

32%
Encontrar formas de reducir costos operacionales

31%
Automatizar procesos centrales del negocio

28%
Reclutar / entrenar talentos para hacer frente a necesidades cambiantes

22%
Actualizar / reemplazar componentes de un sistema operativo

22%
Aumentar la inversion en innovacion

20%
Cumplir especificaciones regulatorias / compliance

1M%
Mejorar aspectos de seguridad y autenticacion

10%
Invertir en o asociarse con proveedores fintech

| I

LPDFJ LXLS
Fuente; Digital Banking Report, “2018 Retail Banking Trends and Predictions”.

(1) Encuesta a mas de 500 bancos y cooperativas en Asia, Africa, Norte, Sur y Centroamérica, Europa, Medio Oriente y Australia.
Se pregunto por las tres prioridades mas importantes de cada institucion.




Canales de atencion a clientes bancarios
(Porcentaje de clientes que usan el canal al menos una vez a la semana)
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Fuente: Digital Banking Report, 2017 Retail Banking Trends and Predictions”, en base a Capgemini, “World Retail Banking Report”.
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Banca digital Uso de canales de atencidon en la banca
(Porcentaje de cuentacorrentistas)
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Fuente: GfK Adimark, indice de Satisfaccion Industria Bancos, Trimestre Octubre - Diciembre 2017.

(1) Cifras basadas en entrevistas telefonicas a 1.110 clientes cuentacorrentistas residentes en las principales ciudades del pais y pertenecientes a
los niveles socioeconomicos C1, C2 y C3. "En los ultimos tres meses, ¢cual de estos canales ha utilizado en su banco?*




Banca digital Usuarios de banca online ‘*
(Millones de usuarios, ultimo mes de cada ano)
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Fuente:; Asociacion de Bancos en base a SBIF.

(1) Personas y empresas que acceden al sitio privado del banco mediante claves de seguridad o autenticaciéon. Cada cliente se contabiliza solo
una vez, independiente del numero de visitas efectuadas durante el mes a un banco, y se cuenta mas de una vez si accede a bancos distintos.




Banca digital Visitas a portales de banca online
(Millones de unidades, ultimo mes de cada ano)
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Fuente:; Asociacion de Bancos en base a SBIF.

(1) Corresponde a la exploracion del sitio web durante un periodo de tiempo ininterrumpido, con independencia del numero de paginas que se
recorra durante la navegacion.




Banca digital Transferencias electronicas de fondos

Numero de transacciones Participacion en medios de pago
(Millones de unidades anuales) (Porcentaje del total de transacciones
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Fuente: Asociacion de Bancos en base a SBIF.

(1) El total considera transacciones con tarjetas de débito y crédito, transacciones en cajeros automaticos, cheques y transferencias electronicas de
fondos (banca online).




Banca digital

Banca movil

RR canal del presente

10%

clientes usa sitio
web de su banco

clientes que usa O mittennia O/
CcCoONocCe apps
1 web accede via / de su banﬁ;ﬁ; + O
2 dispositivos
moviles clientes conoce

apps de su banco




Banca digital Uso de pagina web del banco segun dispositivo de acceso®@ X
(Porcentaje de cuentacorrentistas)
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Fuente: GfK Adimark, indice de Satisfaccion Industria Bancos, Trimestre Octubre - Diciembre 2017.

(1) Cifras basadas en entrevistas telefénicas a 1.110 clientes cuentacorrentistas residentes en las principales ciudades del pais y pertenecientes
a los niveles socioeconomicos C1, C2 y C3. “En los ultimos tres meses, ;cual de estos canales ha utilizado en su banco?”.




Banca digital cConoce usted si su banco tiene aplicaciones que pueden X

ser descargadas en su teléfono celular o tablet?
(Porcentaje de cuentacorrentistas)

Total cuentacorrentistas Por grupo etario
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Fuente: IPSOS, Servitest Personas.
(1) Encuesta anual a 3.800 cuentacorrentistas aproximadamente de la industria bancaria con al menos 1 ano de antiguedad. Las entrevistas

se realizaron entre abril y julio de cada ano.
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Banca digital

Indice de disposicion a la conectividad®

(Escalade1a7)
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Fuente: World Economic Forum (WEF), “Global Information Technology Report 2016".

(1) Mide el grado de preparacion de los paises para beneficiarse de las tecnologias emergentes y la transformacion digital. Incluye 53
indicadores, agrupados en cuatro subindices: 1) Entorno para usar y crear tecnologia (politico, regulatorio, de emprendimiento e innovacion); 2)

Preparacion tecnoldgica (infraestructura, accesibilidad y habilidades); 3) Uso y adopcién de tecnologia (gobierno, sector privado, individuos); y
4) Impacto econdmico y social de las nuevas tecnologias.




E Banca digital Acceso de hogares a internet

(Porcentaje de hogares)

Evolucién Por quintil de ingresos (2015)
80 80
712
70 67 JAS
3
60 57 60
50 50
40 38 40
30

30 30
20 20

g T 10 10
0] 0]

. 2009 2010 20M 2012 2013 2014 2015 Quintil 1 Quintil 2 Quintil 3 Quintil 4 Quintil 5

710

Fuente: Subtel (2016): “Septima Encuesta Nacional de Acceso y Usos de Internet”.




Banca digital Acceso de hogares a internet por tipo de conexién (2015)
(Porcentaje de hogares)
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Fuente: Subtel (2016): “Septima Encuesta Nacional de Acceso y Usos de Internet”.




E Banca digital Disposicion de clientes a usar servicios bancarios
= completamente automatizados

(Porcentaje de encuestados)
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Fuente: Accenture (2017): "Transforming Distribution Models for the Evolving Consumer”, Accenture Financial Services 2017 Global Distribution

& Marketing Consumer Study: Financial Services Report.
(1) Encuesta a 33.000 consumidores de servicios financieros en 18 mercados.
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Banca digital Usuarios de banca online segun grupo etario
(Porcentaje de los usuarios de internet)
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Fuente: Asociacion de Bancos en base a encuesta CASEN, diversos anos.

(1) Para realizar operaciones de banca electrénica, tales como, revision de estado de cuentas y transferencias electronicas, en los ultimos
12 meses. Las cifras para 2009 se refieren al uso en los ultimos 3 meses.




Banca digital Usuarios de banca online segun quintil de ingresos
del hogar @

(Porcentaje de los usuarios de internet)
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Fuente: Asociacion de Bancos en base a encuesta CASEN, diversos anos.

(1) Para realizar operaciones de banca electrénica, tales como, revision de estado de cuentas y transferencias electronicas, en los ultimos
12 meses. Las cifras para 2009 se refieren al uso en los ultimos 3 meses.
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Satisfaccion por canal de atencion X
(Porcentaje de cuentacorrentistas, 4° trimestre 2017)
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LPDFJ LXLSJ
Fuente: GfK Adimark, indice de Satisfaccion Industria Bancos, Trimestre Octubre - Diciembre 2017.

(1) Cifras basadas en entrevistas telefonicas a 1.110 clientes cuentacorrentistas residentes en las principales ciudades del pais y pertenecientes
a los niveles socioeconomicos C1, C2y C3.
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Indice de experiencias de servicio por industria para
el canal sitio web
(Escala de 0 — 100; 2° semestre 2016 - 1° semestre 2017)

Pago de cuentas
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Servicios publicos
Tarjetas comerciales
Television pagada
Isapre / Fonasa
Telefonia movil
Internet

Sanitarias

Tiendas por
departamento

AFP

Energia eléctrica
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Fuente: Praxis Customer Engagement.
(1) Se promedia la evaluacion neta de tres dimensiones en la interaccion con el cliente: efectividad, facilidad y agrado. La evaluacion neta de
cada interaccion equivale al porcentaje de clientes que esta de acuerdo (notas 6 y 7) menos el porcentaje que esta en desacuerdo (notas 1 a 3).
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seguridad es el
atributo mejor
evaluado de apps

Banca realiza
constantes esfuerzos

en materia de
seguridad




80 6

70 - E B

60

50

)

30

20

10

Amigable y facil de usar Atractivo (diseno de la Seguridad al
aplicacion, estética) realizar las operaciones
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Peru
Argentina
Puerto Rico
Colombia
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EE.UU.
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Herramienta de autodiagndstico
en mejores practicas

Con el fin de guiar a las empresas en el proceso de implementacion de
practicas virtuosas que eleven sus estandares eticos, Generacion
Empresarial, junto a la CPC vy sus seis ramas, presentaron una
herramienta de autodiagnostico en mejores practicas que incorpora, de
forma integral y sistematica, los nuevos riesgos a los que hoy se ven
expuestas las empresas, asi como temas medioambientales y de libre
competencia,



Reunion con Ministerio de Economia ante
emergencia por incendios forestales

A fin de abordar la situacion productiva de los lugares afectados por los
incendios forestales que impactaron a la zona centro-sur del pais en
febrero de 2017, la Asociacion de Bancos se reunio con el ministro de
Economia, Fomento y Turismo, Luis Felipe Cespedes. La ABIF ratifico la
disposicion de la industria para analizar la situacion de quienes se vieron
perjudicados con esta emergencia y proponer soluciones acordes a
cada uno de los casos.
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Banca reeligio a Segismundo Schulin-Zeuthen
como presidente del gremio

Segismundo Schulin-Zeuthen fue reelecto por unanimidad por el
directorio de la Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras (ABIF)
como presidente de la entidad gremial para el periodo 2017-2019. La
nueva mesa directiva del gremio quedo constituida por Luis Enrique
Yarur (presidente de Banco de Credito e Inversiones), como primer
vicepresidente, y por Claudio Melandri (gerente general y country head
de Banco Santander), como segundo vicepresidente,
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Il Encuentro de Integracion Financiera de la
Alianza del Pacifico

El gerente general de la ABIF, Ricardo Matte, presento la vision del
sector privado en el ll Encuentro de Integracion Financiera de la Alianza
del Pacifico que se llevo a cabo en Lima, Peru. El encuentro conto con la
presencia de destacados representantes del mercado financiero de
Peru, Mexico, Colombia y Chile,




Primera investigacion de largo plazo sobre
educacion financiera en Chile

Con la finalidad de identificar acciones de educacion financiera que
tengan alto impacto, la Asociacion de Bancos, Bancokstado y el Grupo
BID firmaron un memorandum de entendimiento con la finalidad de
respaldar la primera evaluacion a largo plazo sobre educacion
financiera, endeudamiento y morosidad en los hogares chilenos.
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N° 100 “
15 de mayo de 2017 b

ablrlnrorma asociacion de bancos

Abif Informa numero 100

En mayo del 2017, la Asociacion de Bancos publico el boletin "Abif
Informa’” numero 100, titulado "Creditos a pequenas empresas: tendencia
e implicancias de Basilea lll', un tema de coyuntura economica muy
relevante para la industria bancaria. Estos informes son desarrollados
por la Gerencia de Estudios de la Asociacion desde junio del 2013y
buscan contribuir y enriquecer el debate publico, cumpliendo uno de los
objetivos centrales del ente gremial

/]

Ver otros boletines




Hitos de la Asociacion
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X  LeyGeneral de Bancos

El presidente de la ABIF, Segismundo Schulin-Zeuthen, asistio a la
Comision de Hacienda de la Camara de Diputados para presentar los
comentarios de la banca respecto al proyecto que moderniza la
legislacion bancaria.
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Informe de Estabilidad Financiera ) ¢

Ante mas de cien gjecutivos del sector bancario, la Asociacion de
Bancos realizo por sexto ano consecutivo un encuentro para presentar
el Informe de Estabilidad Financiera (IEF) del Banco Central de Chile. El
presidente del ente rector, Mario Marcel, dio a conocer detalles del
informe del primer semestre de 2017 y sus principales conclusiones.



Hitos de la Asociacion

Ross Levine presento su libro “Financing
Prosperity”

En el marco del seminario "Banca y Desarrollo’, organizado por la
Facultad de Economia y Negocios (FEN) de la Universidad de Chile, el
economista y academico de la Universidad de Berkeley, California, Ross
Levine, presento su libro "Financing Prosperity”. El texto, patrocinado por
la Asociacion de Bancos, plantea como los intermediarios financieros
contribuyen al desarrollo de las economias vy a la prosperidad de los
paises.



Hitos de la Asociacion

Proyecto que limita responsabilidad de
usuarios de tarjetas

El presidente de la ABIF, Segismundo Schulin-Zeuthen, asistio a la
Comision de Hacienda del Senado para exponer la postura de la banca
sobre el proyecto de ley que modifica la ley N 20.009 y que limita la
responsabilidad de los usuarios de tarjetas de credito por operaciones
realizadas con tarjetas extraviadas, hurtadas o robadas, en lo relativo a la
responsabilidad del usuario y del emisor en caso de uso fraudulento de
estos medios de pago.
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Protege tus contrasenas-

Mesa publico-privada frente a delitos de X
fraudes con tarjetas

La ABIF continuo la labor de la mesa de trabajo publico-privada
conformada junto a la Subsecretaria del Interior y a la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), para enfrentar los delitos
de clonacion de tarjetas y la actualizacion de medidas de seguridad de
cajeros automaticos.



Hitos de la Asociacion

Campana No Mas Cuentos busca promover
autocuidado de claves y tarjetas

A fin de fomentar el autocuidado y contribuir al correcto uso de los
diferentes medios de pago, la ABIF lanzo la segunda etapa de la
campana No Mas Cuentos. Al igual que en diciembre de 2016, la
Iniciativa tuvo por objeto entregar simples recomendaciones a los
cuentacorrentistas para evitar fraudes y mantener seguras sus claves y
tarjetas bancarias. La difusion fue a traves de radio, via publica y canales
digitales.
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ABIF participé en la IV Feria de Educacion
Financiera

En octubre, mes de la educacion financiera, la Asociacion de Bancos
participo en la IV Feria de Educacion Financiera organizada por la SBIF.
En la ocasion el animador Karol Lucero fue invitado por la ABIF para
presentar 12 consejos antifraude para cuidar las claves vy tarjetas
bancarias. La ABIF tambien estuvo presente en los Encuentros
Regionales de Educacion Financiera en La Serena y Los Angeles.




Hitos de la Asociacion
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Iniciativa publico-privada para prevenir el uso
fraudulento de tarjetas

Las subsecretarias del Interior y de Prevencion del Delito, Carabineros,
PDI, la Camara Nacional de Comercio vy la Superintendencia de Bancos
e Instituciones Financieras (SBIF), junto a la Asociacion de Bancos,
lanzaron la cuarta version de la campana #CuidaTlularjeta, con el
objetivo de educary prevenir fraudes en tarjetas.



Experto de la Kellogg School of Management
participé en Seminario de Inclusion Financiera

Bajo el patrocinio de la ABIF, el Instituto de Economia UC y J-PAL
organizaron el Seminario de Inclusion Financiera, que conto con la
participacion de Dean Karlan, experto de la Kellogg School of
Management de la Universidad de Northwestern, y tuvo como objetivo
difundir experiencias en materia de inclusion financiera, tanto a nivel
nacional como internacional.
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ABIF partner de concurso
de innovacion social Impacta Seguridad

La Asociacion de Bancos participo como partner oficial del concurso
abierto de innovacion publica del Gobierno de Chile Impacta Seguridad,
llevado a cabo por el Laboratorio de Gobierno. El objetivo de la iniciativa
fue atraer e incentivar a talentos para que se involucren en desafios

publicos relacionados con la cooperacion entre vecinos y con la
infraestructura publica.



Nuevo asociado

El directorio de la Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras
(ABIF) aprobo los antecedentes presentados por Bank of Palestine,
oficina de representacion en Chile, y acordo proponer su admision en la
Asamblea General que se celebrara en abril de 2018.



Premiacion del Programa de Becas para el
Desarrollo de Tesis

Estudiantes de la Universidad de Chile y de la Universidad Austral de
Chile son los autores de los tres proyectos ganadores de la vigesimo
octava version del Programa de Becas para el Desarrollo de Tesis,
organizado por la Asociacion de Bancos. Los trabajos favorecidos son:
"Optimizacion de tasas de interes en creditos de consumao’, "Analisis y
cuantificacion de retornos anormales ante rebalanceos de indices
accionarios” y "Analisis de la estructura productiva de la region de Los
Rios empleando Big Data y analisis avanzado de datos”



ABIF participa en premiacion Forjadores
de Chile de Asexma

El gerente general de la Asociacion de Bancos e Instituciones
Financieras (ABIF), Ricardo Matte, recibio el reconocimiento postumo
"Premio Forjadores de Chile’, que hizo la Asociacion de Exportadores y
Manufacturas (Asexma Chile A.G) a Jorge Yarur Bana, ex presidente del
gremio y del Banco de Credito e Inversiones (BCI), por promover la
actividad empresarial en Chile,



