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1. Introduccion




Las transformaciones de la industria §F
bancaria han impulsado la masificacion
de los servicios financieros.

Cambios que han propiciado una ampliacién de la cobertura de

los servicios financieros

1. Cambios en el entorno legal y macroecondémico
« Apertura, liberalizacion y estabilidad
 Ampliacién del giro bancario
* Incorporacion de nuevos oferentes La masificacion

. . | rvici

2. Cambios tecnoldgicos de los servicios
 Procesamiento de datos
- Transferencia electrénica de informacion y fondos una  de las
* Nuevas tecnologias financieras (nuevos productos) dimensiones de

la bancarizacion.

financieros es

3. Estructura del mercado
 Movilidad (productos estandarizados) entre oferentes y

demandantes
* Filiales y Sociedades de Apoyo al Giro
 Divisiones de Consumo 3




Fuerte correlacion entre profundidad ?F
de mercado y crecimiento.

Chile

Profundidad del sistema financiero e ingreso per capita

(Muestra de 135 paises a diciembre de 2004)
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos del FMI




Importante expansion de la bancay ?F s
del ingreso per capita en Chile.

Evolucion de la profundidad del mercado bancario chileno

(1990-2005
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Chile aventaja a sus vecinos en fﬁ et
materia de profundidad del mercado,
pero aun esta lejos de la meta.

Activos bancarios sobre el PIB
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2. Las nuevas exigencias




La masificacion de los servicios ?F;Lz;i‘;:;z"“
financieros impone nuevos
desafios.

Algunos de los nuevos desafios ...

Transparencia
Atencion del cliente bancario
Un campo de juego nivelado

w N e

= Disciplina de mercado

= Competencia y racionalidad

= Efecto imagen

= Nuevos oferentes de servicios financieros
= El funcionamiento del sistema de pagos
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3. Perfeccionamientos al modelo de fiscalizacion




Perfeccionamientos al modelo de fiscalizacion

Campo de juego nivelado
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OPERADORES DE TARJETAS DE CREDITO NO BANCARIAS (1 de 3) ey

Financieras
Chile

LAS NUEVAS DISPOSICIONES ASOCIADAS A LOS EMISORES Y ﬁ i e

Cuerpos Capitulo 111.J.1 del CNF del BCCH
regulatorios Circular N° 17 de la SBIF
Objetivo Cautelar la integridad y el buen funcionamiento de las
tarjetas de crédito como instrumento de pago de
\ aceptacion generalizada.

N

Fundamentos

sFortalecer y preservar la confianza de la poblacién
*Extender uso

sAumentar la transparencia

*Mejorar la atencion a los clientes

sAumentar la competencia
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Financieras
Chile

LAS NUEVAS DISPOSICIONES ASOCIADAS A LOS EMISORES Y 3:%‘;9;;2;;""““‘13
OPERADORES DE TARJETAS DE CREDITO NO BANCARIAS (2 de 3)

EXIGENCIAS REGULATORIAS

COMPROMISOS DE PAGO
CON COMERCIOS NO RELACIONADOS
(MONTO Y PLAZO)

Los requisitos prudenciales crecen con la relevanciay
el riesgo del medio de pago

12




OPERADORES DE TARJETAS DE CREDITO NO BANCARIAS (3 de 3) e

Financieras
Chile

LAS NUEVAS DISPOSICIONES ASOCIADAS A LOS EMISORES Y ﬁ .

Numeral 2) del Titulo Il

* Inscripcion en registro de la SBIF
M >UE 1.000.000 «Capital y reservas > UF 200.000 y Leverage < 12,5
P >3 dias habiles «Objeto social exclusivo
*Normas SBIF sobre gestion y control de riesgos
*Reporte de hechos esenciales
*Reserva de liquidez

Numeral 1) del Titulo Il

* Inscripcidn en registro de la SBIF

«Capital y reservas > UF 100.000

*Objeto social explicito

sInforme anual de gestidén y control de riesgos

M >UF 1.000.000
P< 3 dias habiles

EXIGENCIAS REGULATORIAS

UF 750.000 < M Numeral 6) del Titulo IlI
M < UF 1.000.000 Informe anual de pagos efectuados a entidades no
relacionadas
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Perfeccionamientos al modelo de fiscalizacion

Transparencia

Atencion del cliente bancario
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Los mecanismos de atencion al cliente ?F ey
proporcionan valiosa informacion.

Pilares del modelo de supervision

1. Sistemade evaluacidon de las instituciones
2. Sistema de atencidén al cliente bancario

=  Evaluacion de gestion

0 Evaluacion de la solvencia

o Canales de comunicacion
8 Calidad de la informacion
=  Especializacion

15



La calidad de atencion a los usuarios §B el
juega un papel relevante en la evaluacion
de gestion.

Evaluacion de gestion

1. Seguimiento oportuno de los riesgos
2. Capacidad para enfrentar escenarios de contingencia
3. Control interno

= Riesgo de crédito

= Riesgo financiero

= Riesgo operacional

= Riesgos en el exterior e inversiones en sociedades

= Estrategia de negocios y gestion del capital.
» Calidad de atencidon alos usuarios y transparencia

. Prevencion del lavado de activos
- Funcion de auditoria interna y comité de auditoria

16



La evaluacion de calidad de atencién de ?B i
publico es esencialmente cualitativa, pero
objetiva.

Medicion de calidad de la atencion a los clientes

1. Evaluar la existencia de politicas y procedimientos
2. Comprobar la calidad de la funcidn de auditoria

=Existencia de politicas y procedimientos

=EXistencia y funcionamiento de unidades especializadas
=Existencia de informes de gestion

»Aprobacion de politicas y procedimientos a alto nivel
»Adecuada divulgacion de las politicas

»Presencia de la funcion de auditoria

17



Se requiere canales especiales para ?F;r::zﬂ:;z"“
la atencion de los clientes.

Canales dispuestos por el supervisor bancario

1. Multiplicidad canales
2. Interrelacion de los canales
3. Informacidn para la evaluacion de la gestion

L Internet

=  Centro de atencion telefonica
=  Oficina de atencion presencial
= Correspondencia

18



La calidad de la informacion impone fﬁ s
exigencias para supervisores y
supervisados.

Calidad de la informacion

1. Asegurar una oferta directa de informacion
2. Entregar de informacion comparativa

= Tasas
s Comisiones
o Gastos

=  Seguros vinculados
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La calidad de atencién a los usuarios ?F s
juega un papel relevante en la
evaluacion de gestion.

Esguema especializado de atencion al cliente bancario

1. Resolver conflictos
2. Retroalimentacion interna y externa

=  Estructura organica dedicada

= Personal especializado

= Recursos fisicos especificos

= Canales especificos de comunicacion con instituciones

20



Emision de instrucciones normativas fF costuine
sobre transparencia y atencion al
cliente bancario.

NUumero de normas emitidas
O N W M OO0 O N 0

2000 - 2001 2002 -2003 2004 -2005

Periodo

W Atencidn al cliente bancario
m Transparencia
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Informacion (clientes) de tarifas §F
segregadas por tipo de producto (2005).

Cuentas de Créditos

ahorro — hipotecarios
17% / 3301
Tarjetas de
crédito \Créditos de
33% consumo
17%
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Informacion (clientes) de tarifas
segregadas por materia (2005).

Gastos
8%

Seguros
25%

Comisiones
50%
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Cobertura regional de las encuestas fB e
de pizarra.

Chile

Coberturaregional de las encuestas de pizarra: Encuesta
de tasas y comisiones de pizarra creditos de consumo y tarjetas de
credito asociados a bancos y cooperativas de ahorro y crédito

VIl Regidn
21%

Santiago
58%

V Region
21%
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Cobertura por sucursales de las fﬁ e
encuestas de pizarra

Chile

Cobertura por sucursales de las encuestas de pizarra
Encuesta de tasas y comisiones de pizarra para creditos d¢
consumo Yy tarjetas de credito asociados a bancos y
cooperativas de ahorro y crédito

80% - 73%
70% -
60% - 55%
% 50% ~ 43%
2 40% -
-
S 30% -
()
20% -
10% -
0% -
2004 2005 2006*
Tiempo
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Ano 2005
Otros
Comisionesy  473-10%
Seguros
318 - 7%
Transac. euntos

Electréonicas oo
e 1.971 - 42%

Tarjetas de
Crédito
398 - 9%

I\

Captaciones
1.157 - 25%
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Las consultas y reclamos se han fﬁ ——y
mantenido estables

Numerode | Tiempode | % de consultas
presentaciones | respuesta | absorvidas sin
cada 10000 | promedio * | intervencidn de los

Consultas y | Informes de
reclamos | Deudas

2005 4.651 2.386 4,0 12 14%
2004 4.584 2473 4,3 16 13%
2003 4.362 2.349 4,3 28 13%
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4. Palabras finales
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La cobertura es importante, y también lo fﬁ ——
son la estabilidad y las condiciones de

aCcCesSo.

Cobertura de servicios financieros

- Estabilidad " bancos

. Solvencia « Compaiiias de seguros

O _ h e Mutuarias

« Transparencia « Cajas de compensacion

e Calidad de atencion « Emisores de Tarjetas de Crédito
e Etc.
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MUCHAS GRACIAS
POR VUESTRA ATENCION
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