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RANKING COMPORTAMIENTO: BANCA

Justificacion

Generar cambios de conducta de las entidades financieras que favorezcan una
mayor competencia entre las empresas y una mejor atencion para sus clientes.

Objetivos

v

v

ldentificar el volumen de reclamos ingresados en contra de la industria, los sub-
mercados financieros, y particularmente las instituciones bancarias.

Describir el comportamiento (respuesta) de los bancos ante los reclamos de los
consumidores.

ldentificar los productos vy servicios, v las causales mas frecuentes de reclamos
de los consumidores contra las entidades bancarias.

Ordenar a las entidades bancarias en funcion del tratamiento de sus reclamos.
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RANKING COMPORTAMIENTO: BANCA

POSICION UL, RANKING
BANCARIA
1 BICE 2,99 I 2,99
2 CONSORCIO 3,87 I 337
3 SECURITY 5,13 I 5.1
4 SCOTIABANK® 5,82 Ry
5 BCI 6,56 I .56
6 FALABELLA 6,72 I .72
7 DE CHILE 6,81 I .1
8 ESTADO 7,29 e 7,29
9 RIPLEY 10,91 I 10,91
10 SANTANDER 11,13 . 11,13
11 ITAU-CORPBANCA 11,81 I, 11,81

En la parte superior del Ranking se encuentran los bancos con mejor comportamiento en el

tratamiento de sus reclamos. .
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¢COMO SE CONSTRUYE EL RANKING?

El Ranking de Reclamos de la Banca se construye a partir del producto de dos indicadores:
la Tasa de Reclamos (TRd) y la Tasa de Respuesta Desfavorable (TRDd)

Ranking = Tasa de Reclamos * Tasa de Respuesta Desfavorable

En primer lugar, la Tasa de Reclamos corresponde a la cantidad anual de reclamos asociados a
productos de deuda? que presenta un proveedor por cada 10.000 deudores3#.

Por otro lado, la Tasa de Respuesta Desfavorable corresponde al porcentaje de los reclamos
asociados a productos de deuda’ que presenta respuesta desfavorable>.

De esta forma, el valor observado en el Ranking puede ser interpretado como el nUmero anual
de reclamos de deuda con respuesta desfavorables que presenta un proveedor por cada
10.000 deudores®.
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¢COMO SE CONSTRUYE EL RANKING?

La Tasa de Reclamos se calcula dividendo el niumero anual de reclamos de productos de
deuda de un banco, por el numero de deudores del mismo, multiplicado por 10.000.

NRd;
TRd;, = [ ] +10.000
TRd; ,: tasa de reclamos del banco i en el afo a.
NRd; 4: namero de reclamos de deuda del banco i en el aio a.
ND; 1: numero de deudores del banco i en el mes m.

La Tasa de Respuesta Desfavorable se calcula dividendo el nimero anual de reclamos de
productos de deuda con respuesta desfavorable de un banco, por el nimero de reclamos de
productos de deuda de la misma entidad.

NRDd;
TRDd,; , = [ ] + 100
TRDd,; 4: tasa de respuesta desfavorable del banco i en el afo a.
NRDd; 4: numero de reclamos de deuda con respuesta desfavorable del banco
ienelanoa.
NRd; 4: numero de reclamos de deuda del banco i en el afio a.
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CALCULO DE TASAS
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TASA DE RECLAMOS

TR TASA DE RECLAMOS (TRd)*® mANO 2017 @ ANO 2018
BANCARIA  tfoz017  atozors  VARICION
BICE 7.07 7,04 -0,4% e R
SECURITY 11,12 11,76 5,8% e R
DE CHILE 14,71 13,00 -116% | e
ESTADO 14,76 13,72 71% |
CONSORCIO 16,53 15,94 36% | T eer
BCI 21,64 16,32 246% | s
FALABELLA 19,09 16,76 122% |l e
SANTANDER 17,95 16,92 57% | e
SCOTIABANK® 18,41 17,45 -5,2% B
RIPLEY 39,61 27,22 3130 |
ITAU-CORPBANCA | 27,82 29,34 5500 |

>Www.sernac.cl

] 39,61

En la parte superior se encuentran los bancos con una menor cantidad de reclamos de deuda

en relacion al nimero de deudores?.
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TASA DE RECLAMOS

ENTIDAD N° DE RECLAMOS DE DEUDA?® N° DE DEUDORES? TASA DE RECLAMOS (TRd)
PANCARIA dtownr  wiors  yumncion  ocowme  viowmne vianoon ygor o AIOY
BICE 31 33 6,5% 43817 46.846 6,9% 7,07 7,04 -0,4%
SECURITY 73 78 6,8% 65.645 66.307 1,0% 11,12 11,76 5,8%
DE CHILE 1.760 1576 -10,5% 1.196.517 1.212.073 1,3% 14,71 13,00 -11,6%
ESTADO 2.356 2.289 -2,8% 1.596.397 1.668.932 4,5% 14,76 13,72 -7,1%
CONSORCIO 67 70 4,5% 40.524 43916 8,4% 16,53 15,94 -3,6%
BCI 1501 1.179 -21,5% 693517 722.233 4,1% 21,64 16,32 -24,6%
FALABELLA 822 763 -7.2% 430.661 455.224 5,7% 19,09 16,76 -12,2%
SANTANDER 1771 1.668 -5,8% 986.832 985.668 -0,1% 17,95 16,92 -5,7%
SCOTIABANK1 1.325 1.283 -3,2% 719.745 735.124 2,1% 18,41 17,45 -5,2%
RIPLEY 437 252 -42,3% 110.318 92,574 -16,1% 39,61 27,22 -31,3%
ITAU-CORPBANCA 1.311 1.384 5,6% 471.238 471.640 0,1% 27,82 29,34 5,5%
GLOBAL 11.454 10.575 -7,7% 6.355.211 6.500.537 2,3% 18,02 16,27 -9,7%
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TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE

ENTIDAD DESFAVORABLE (TRDd)™
BANCARIA . .
ANO 2017 ANO2018  DIFERENCIA
CONSORCIO 23,9% 24,3% 0,41 — 223;?30(;0
SCOTIABANK 36,3% 33,4% -2,94 | o
RIPLEY 39,1% 40,1% 0,95 | Lo
FALABELLA 43,8% 40,1% -3,69 | P "
\ | 38,8%
BCI 38,8% 40,2% 1,43 | 402%
ITAU-CORPBANCA 30,5% 40,2% 9,73 | e
BICE 41,9% 42,4% 0,49 | L atone
\ | 35,6%
SECURITY 35,6% 43,6% 7,97 \ ] 43.6%
\ | 49,4%
DE CHILE 49,4% 52,4% 3,04 | | 52,4%
\ | 47,1%
ESTADO 47,1% 53,2% 6,05 | | s3.2%
\ | 54,1%
SANTANDER 54,1% 65,8% 11,67 | J5.8%

En la parte superior se encuentran los bancos con menor porcentaje de respuestas

desfavorables®. .
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TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE

(o]
ENTIDAD RESPUESTA DESPAVORApLe?S  N° DERECLAMIOS DE DEUDA DESPAVORABLE (TRDC)
S ANO 2017 ANO 2018 (P\CI)I;\QI:ZII{Z-\I\CIZ'II'ng) ANO 2017 ANO 2018 (P\cl)ﬁl\zlélé\l\fTISXL) ANO 2017 ANO 2018 DIFERENCIA
CONSORCIO 16 17 6,3% 67 70 4,5% 23,9% 24,3% 0,41
SCOTIABANK* 481 428 -11,0% 1325 1283 -3,2% 36,3% 33,4% -2,94
RIPLEY 171 101 -40,9% 437 252 -42,3% 39,1% 40,1% 0,95
FALABELLA 360 306 -15,0% 822 763 -7,2% 43,8% 40,1% -3,69
BCI 582 474 -18,6% 1501 1179 -21,5% 38,8% 40,2% 1,43
ITAU-CORPBANCA 400 557 39,3% 1311 1384 5,6% 30,5% 40,2% 9,73
BICE 13 14 7.7% 31 33 6,5% 41,9% 42,4% 0,49
SECURITY 26 34 30,8% 73 78 6,8% 35,6% 43,6% 7,97
DE CHILE 869 826 -4,9% 1.760 1576 -10,5% 49,4% 52,4% 3,04
ESTADO 1110 1217 9,6% 2.356 2.289 -2,8% 47,1% 53,2% 6,05
SANTANDER 958 1.097 14,5% 1771 1668 -5,8% 54,1% 65,8% 11,67
GLOBAL 4.986 5.071 1,7% 11.454 10.575 -7,7% 43,5% 48,0% 4,42
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PANORAMA FINANCIERO
NACIONAL
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Evolucion de Reclamos:
Mercado Financiero

120.000
100.482
100.000
79.937

_ 80000 \
= é 64.404
(g0}
o &  60.000 54548 — 56.916| |57.529
Q) ]
E % — 48375 _—"
S S

40.000 39.880

20.000

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

12




. Servicio Nacional del Consumidor >www.sernac.cl

Evolucion de Reclamos:
Sub-mercados Financieros
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Evolucion de Reclamos:
Banca
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Variacion de Reclamos por
Sub-mercados Financieros

] ANO 2017 [ ANO 2018

27.900 2,3%

- - - 8
Retail Financiero 28.554

20.784 1,1%

Banca
21.009

Cajas de Compensacion ;Iz 3;'31:" ~14,3%
Empresas de Cobranza : 1932 3.6% Variacion de Recl_amc;s
2.002 ' Mercado Financiero
Empresas de Crédito ; 1.306
Automotriz 1.366 a.6%
Cooperativas de Ahorro y 1.093 829, ‘
Crédito ; 1183 -
56.916
1,1%
Otros Submercados i i _4.49
680 70
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Participacion de Reclamos por
Sub-mercados Financieros

SUB-MERCADO FINANCIERO ANO 2017 ANO 2018 DIFERENCIA

Retail financiero® 49,02% 49,63% 0,614

Banca 36,52% 36,52% 0,002

Cajas de Compensacion 5,60% 4,75% -0,851
Empresas de Cobranza 3,39% 3,48% 0,086
Empresas de Crédito Automotriz 2,29% 2,37% 0,080
Cooperativas de Ahorro y Crédito 1,92% 2,06% 0,136
Otros Sub-mercados 1,25% 1,18% -0,067

Total 100% 100% | = ---——--
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Reclamos en la Banca

Los 3 productos mas reclamados

PARTICIPACION

NOMERO DE RECLAMOS’

2017 2018 LA, 2018 DIFERENCIA
(porcentual)
TARJETA DE CREDITO / AVANCES EN EFECTIVO / SUPER AVANCE EN EFECTIVO 3.928 3.962 0,87% 18,90% 18,86% -0,04
CUENTA CORRIENTE 3.981 3.937 -1,11% 19,15% 18,74% -0,41
CREDITO DE CONSUMO / CREDITO AUTOMOTRIZ TRADICIONAL 4320 3.687 -14,65% 20,79% 17.55% -3,24
OTROS PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS 8.555 9423 10,15% 41,16% 44 ,85% 3,69
TOTAL 20784 | 21.009 1,08% 100% | 100% |  —-ceee-

Las 3 causales mas reclamadas

CAUSALES DE RECLAMOS

NOMERO DE RECLAMOS’

PARTICIPACION

2018 VARIACION 2018 DIFERENCIA
(porcentual)
CONSUMIDOR NO RECONOCE TRANSACCION: CLONACION + SUPLANTACION 3127 3.682 17,75% 15,05% 17,53% 2,48
COBRANZA EXTRAJUDICIAL NO CORRESPONDE 2430 2632 8,31% 11,69% 12,53% 0,84
NO REVERSA CARGOS MAL EFECTUADOS 2.980 2562 -14,03% 14,34% 12,19% -2,14
OTRAS CAUSAS 12.247 12133 -0,93% 58,93% 57,75% -1,17
TOTAL 20.784 21.009 1,08% 100% 100% | ----——-
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CONCLUSIONES
GENERALES
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CONCLUSIONES:
RANKING

= Para el ano 2018, los bancos con mejor comportamiento en el tratamiento de sus
reclamos fueron Banco BICE (2,99), Consorcio (3,87), y Security (5,13).

= En el caso de Banco BICE, su posicion se encuentra fuertemente influenciada por su Tasa de Reclamos, y no por el
resultado de su Tasa de Respuesta Desfavorable. En otras palabras, es el bajo nivel de reclamos en relacion al nimero
de deudores, y no el porcentaje de respuestas desfavorables, lo que permite que Banco BICE se posicione con el mejor
comportamiento.

=  Por otro lado, la posicion de Banco Consorcio se encuentra influenciada por su Tasa de Respuesta Desfavorable, o
que indica que el buen comportamiento del banco esta explicado por el relativamente bajo porcentaje de respuestas
desfavorables.

= En el otro extremo, se encuentra Banco Itau-Corpbanca (11,81), Banco
Santander (11,13), y Banco Ripley (10,91).

*» En el caso de Banco Itaa-Corpbanca, su posicion esta altamente influenciada por su Tasa de Reclamos, y no por el
resultado de su Tasa de Respuesta Desfavorable. Dicho de otra forma, es el alto nivel de reclamos en relacion al
nimero de deudores, y no el porcentaje de sus respuestas desfavorables, lo que posiciona a Banco Itaa-Corpbanca en
el altimo lugar del ranking.

=  Por otro lado, la posicion de Banco Santander se encuentra influenciada por su Tasa de Respuesta Desfavorable, o
que indica que el mal comportamiento del banco esta explicado por el relativamente alto porcentaje de respuestas
desfavorables.

19
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CONCLUSIONES:
PANORAMA FINANCIERO

Durante el ano 2018, el SERNAC recibio 57.529 reclamos en contra de
proveedores del mercado financiero. En relacion al periodo 2017-2018, los
reclamos aumentaron en un 1,1% al comparar ambos anos.

Los sub-mercados financieros Banca (35,52%) y Retail Financiero (49,63%o),
concentraron casi 9 de cada 10 reclamos.

Los tres productos y/o servicios mas reclamados (participacion):;
= Tarjeta de Crédito/Avances/Saper Avances (18,86%o)
= Cuenta Corriente (18,749%o)
= Créditos de Consumo/Automotriz (17,559%o)

Las tres causales mas reclamadas (participacion):
= Consumidor no reconoce transaccion: clonacion + suplantacion (17,539%o)
= Cobranza extrajudicial no corresponde (12,539%b)
= No reversa cobros mal efectuados (12,199%o)

20



ANEXO I:
RECLAMOS DE FRAUDE
EN LA BANCA
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Reclamos de Fraude en la Banca:
Panorama General

Il Reclamos en Banca g Fraude en Banca

NUMERO ANUAL
DE RECLAMOS

ANO 2017 ANO 2018

22
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Reclamos de Fraude en la Banca:
Tematicas

I Fraude enBanca [ Clonacion [ Suplantacion

3.682

3.127

2.511

1.837

59% 1.290

NUMERO ANUAL
DE RECLAMOS

1.171

329%

ANO 2017 ANO 2018

23




. Servicio Nacional del Consumidor

Reclamos de Fraude en la Banca:

Cierres

>Www.sernac.cl

3.127

1.923

61%

NUMERO ANUAL
DE RECLAMOS

1.094

35%

ANO 2017

m Fraude en Banca [@ Proveedor No Acoge + No Responde®

110

3.682

2.587

70%

1.010

27%

ANO 2018

o Proveedor Acoge [ Otros Cierres

85
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Reclamos de Fraude en la Banca:
Productos y/o Servicios

m ANO 2017 m ANO 2018

PRODUCTOS Y/O ANO

SERVICIOS 2017

TARJETA DE CREDITO / AVANCE EN 1020 -

EFECTIVO / SUPER AVANCE 1020 1162 i 1162 —
CUENTA RUT / CUENTA VISTA / 929 — 829
CHEQUERA ELECTRONICA 729 1.087 1087
S 87 %
608

CUENTA CORRIENTE 608 944 » —

—

570

OTROS PRODUCTOS 570 489

489

1

25
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Reclamos de Fraude en la Banca:

Proveedores
_ mANO 2017 mANO 2018
PROVEEDORES ANO 2017 ANO 2018 'ARIACION
(porcentual)
SANTANDER 328 578 76% =22 50
ITAU-CORPBANCA 208 361 74% %61
SCOTIABANK® 159 197 249% ‘o
ESTADO 1563 1776 14% —— WA
DE CHILE 404 408 1% 408
FALABELLA 164 154 -6% 184
BCI 212 181 -15% %t
OTROS BANCOS™ 89 27 -70% 27
TOTAL FRAUDE 3.127 3.682 18% _ 3 e
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Reclamos de Fraude en la Banca:
Porcentaje de Respuestas Desfavorables

m ANO 2017 [ ANO 2018

PROVEEDORES ANO 2017 ANO 2018 DIFERENCIA

ITAU-CORPBANCA 35% 60% 26 e a5 G0%

SCOTIABANK? 549 73% 19 E——————
SANTANDER 75% 90% 15 E—————— R
FALABELLA 52% 59% 7 ",

DE CHILE 78% 83% 6 e ——— I
ESTADO 60% 65% 5 0%
BCI 69% 60% -9 E—
OTROS BANCOS™ 48% 63% 15 E———— L)
TOTAL 61% 70% 9 2 700

27
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Reclamos de Fraude en la Banca:
Conclusiones

»= Losreclamos de Fraude aumentaron un 18% entre el ano 2017 y 2018.

= Al observar la participacion por Tipo de Fraude, durante el ano 2017 destaca
Clonacion con un 59%o de los reclamos, mientras que para el ano 2018 destaca
Suplantacion con un 68%.

= Al observar el comportamiento por Tipo de Fraude, se advierte que los reclamos
por Suplantacion aumentaron en un 95% entre el ano 2017 y 2018.

= De total de reclamos de Fraude ingresados durante el ano 2017, el 619% tienen

respuesta desfavorable para los consumidores, mientras que la cifra llega al
70%o para el ano 2018.

= Durante el afo 2017, un 82%o de los reclamos de Fraude estuvieron concentrados
en 3 productos (Tarjeta de Crédito, Cuenta Rut, y Cuenta Corriente). En el ano
2018, los mismos productos acumularon el 87%o de los reclamos de Fraude.

= A nivel de proveedores, Banco Estado registra el 50%o de los reclamos de Fraude
para el ano 2017, y su participacion durante el ano 2018 alcanza al 489%o.

28
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Reclamos de Fraude en la Banca:
Conclusiones

= Al analizar la variacion de reclamos de Fraude, se observa que Banco Santander
aumento en un 769%o sus reclamos entre el ano 2017 y 2018.

= Por otro lado, Itaa-Corpbanca registro el mayor aumento en el porcentaje de
respuestas desfavorables, pasando de un 35% a un 60% entre el ano 2017 vy
2018.

= Durante el ano 2018, aproximadamente 9 de cada 10 reclamos de Fraude de
Banco Santander tuvieron respuesta desfavorable para los consumidores. Esta
cifra llega a 8 de cada 10 reclamos en el caso de Banco de Chile, y a 7 de cada
10 reclamos en el caso de Scotiabank.

29




ANEXO II:
PANORAMA BANCARIO
REGIONAL®
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ARICA'Y PARINACOTA

RECLAMOS BANCA EN ARICA Y PARINACOTA = Durante el ano 2018, 4 de cada 10
F N VARIACION reclamos 1ngr€sados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,
FALABELLA 20 26 30% tuvieron respuesta desfavorable.
ESTADO 97 124 28%
SCOTIABANK 3 79 6% = Falabella presenta el mayor
oF CHILE 3 7 ~ incremento porcjentual de  sus
reclamos entre el ano 2017y 2018.
SANTANDER 46 49 7%
BCl 33 34 3% = El producto mas reclamado de la
ITAU-CORPBANCA 31 19 -39% region durante el ano 2018 es Tarjeta
OTROS 15 6 -60% de Crédito/Avances y Super Avances
TOTAL REGION 308 334 8% en Efectivo, concentrando un 249% de

los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION - .
= La causal mas reclamada de la region

O ARICAY PARINACOTA  [JRESTO DE CHILE durante el ano 2018 es Fraude’
concentrando un 169%o de los reclamos.

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 37% de los
reclamos.
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TARAPACA

RECLAMOS BANCA EN TARAPACA

PROVEEDORES ANO2017 ANO 2018 (‘;ﬁfc':::fa“l')
SCOTIABANK® 22 31 41%
DE CHILE 48 50 4%
FALABELLA 23 21 -9%
ESTADO 120 108 -10%
ITAU-CORPBANCA 57 48 -16%
BCI 51 40 -22%
SANTANDER 35 27 -23%
OTROS 15 9 -40%
TOTAL REGION 371 334 -10%

PARTICIPACION DE LA REGION

O TARAPACA [RESTO DE CHILE

Durante el ano 2018, 5 de cada 10
reclamos ingresados por consumidores
de esta region contra a la Banca,
tuvieron respuesta desfavorable.

Scotiabank presenta el mayor
incremento  porcentual de sus
reclamos entre el ano 2017y 2018.

El producto mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Cuenta
Corriente, concentrando un 22% de los
reclamos.

La causal mas reclamada de la region
durante el ano 2018 es Fraude,
concentrando un 239%o de los reclamos.

El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 32% de los
reclamos.

>Www.sernac.cl
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ANTOFAGASTA

Lol WY (o ST (o W RN e o) Mo\ (o] F:Yefi%y/y | = Durante el ano 2018, 5 de cada 10

1 1T VARIACION reclamos 1ngr€sados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,
ITAU-CORPBANCA 61 79 30% tuvieron respuesta desfavorable.
SANTANDER 86 104 21%
DE CHILE g5 99 16% n !tau—Corpbanca presenta el mayor
Ap—— 09 - o incremento porcjentual de  sus
reclamos entre el ano 2017y 2018.
SCOTIABANK! 49 53 8%
FALABELLA o8 49 _16% = El producto mas reclamado de la
BCI 128 104 -19% region durante el ano 2018 es Créedito
OTROS 25 14 -44% de Consumo, concentrando un 19% de
TOTAL REGION 701 733 5% los reclamos.

» La causal mas reclamada de la region
durante el ano 2018 es Fraude,
D ANTOFAGASTA  [JRESTO DE CHILE concentrando un 209%o de los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 32% de los
reclamos.
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ATACAMA

RECLAMOS BANCA EN ATACAMA = Durante el ano 2018, 5 de cada 10
- 1T VARIACION reclamos ingrgsados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,
ESTADO 158 202 28% tuvieron respuesta desfavorable.
SCOTIABANK! 19 23 21%
ITAU-CORPBANCA 38 40 500 = Banco Estado presenta el mayor
ALABELLA - i o incremento porcjentual de  sus
reclamos entre el ano 2017y 2018.
SANTANDER 65 59 -9%
DE CHILE 62 >l S8 = El producto mas reclamado de la
BCI 67 47 -30% region durante el ano 2018 es Créedito
OTROS 23 12 -48% de Consumo, concentrando un 229% de
TOTAL REGION 467 470 1% los reclamos.

» La causal mas reclamada de la region

durante el ano 2018 es Cobranza
DATACAMA  OJRESTO DE CHILE Extrajudicial No Corresponde,
concentrando un 15% de los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 43% de los
reclamos.
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COQUIMBO

RECLAMOS BANCA EN LA REGION DE COQUIMBO

PROVEEDORES

ANO 2017

ANO 2018

VARIACION

(porcentual)

ITAU-CORPBANCA 63 88 40%
ESTADO 318 368 16%
SCOTIABANK? 84 81 -4%
DE CHILE 135 126 -7%
SANTANDER 115 107 -7%
FALABELLA 67 59 -12%
BCI 9 71 -26%
OTROS 19 22 16%
TOTAL REGION 897 922 3%

PARTICIPACION DE LA REGION

O COQUIMBO [JRESTO DE CHILE

Durante el ano 2018, 5 de cada 10
reclamos ingresados por consumidores
de esta region contra a la Banca,
tuvieron respuesta desfavorable.

Itad-Corpbanca presenta el mayor
incremento  porcentual de sus
reclamos entre el ano 2017y 2018.

El producto mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Créedito
de Consumo, concentrando un 19% de
los reclamos.

La causal mas reclamada de la region
durante el ano 2018 es Fraude,
concentrando un 159%o de los reclamos.

El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 40% de los
reclamos.

>Www.sernac.cl
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VALPARAISO

RECLAMOS BANCA EN LA REGION DE VALPARAISO = Durante el ano 2018, 5 de cada 10

. . VARIACION reclamos ingresados por consumidores
e B (porcentual) de esta region contra a la Banca,

SCOTIABANK® 133 203 53% tuvieron respuesta desfavorable.

DE CHILE 237 276 16%

ESTADO 601 697 16% = Scotiabank presenta el mayor

SANTANDER 203 221 9% incremento  porcentual de sus

ITAU-CORPBANCA 170 167 2% reclamos entre el afno 2017 y 2018.
BC 189 172 -9%

FALABELLA 185 132 -299% » El producto mas reclamado de la
RIPLEY 67 36 -46% region durante el ano 2018 es Tarjeta
OTROS 13 1 _8% de Credito/Avances y Super Avances

TOTAL REGION 1.798 1.916 7% en Efectivo, concentrando un 20% de

los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION - .
= La causal mas reclamada de la region

@ VALPARAISO  [IRESTO DE CHILE durante el ano 2018 es Fraude,
concentrando un 18%o de los reclamos.

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 36% de los
reclamos.
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METROPOLITANA

Lo WY (o ST (o W S RN e o)W [z o) To]Mayi\\[)Y | = Durante el afo 2018, 5 de cada 10
reclamos ingresados por consumidores

. . VARIACION
PROVEEDORES ~ ANO2017 ~ ANO2018 i centual) de esta region contra a la Banca
ITAU-CORPBANCA|  1.234 1441 17% tuvieron respuesta desfavorable.
SECURITY 125 135 8%
ESTADO 2617 2756 5% )
SANTANDER 1612 1696 5% = |tau-Corpbanca presenta el mayor
SCOTIABANK® 1.133 1.182 4% incremento  porcentual de sus
DE CHILE 1.527 1.472 ~4% reclamos entre el afio 2017 y 2018.
FALABELLA 788 755 -49%
CONSORCIO 71 68 -49% )
BC] 1315 1095 17% = El producto mas reclamado de la
BICE 61 46 -25% region durante el ano 2018 es Tarjeta
RIPLEY 238 160 ~33% de Crédito/Avances y Saper Avances
OTROS 14 16 14% Efecti trand 20% d
TOTALREGION | 10.735 10.822 1% en tfectivo, concentrando un o de

los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION - .
= La causal mas reclamada de la region

O METROPOLITANA DE SANTIAGO O RESTO DE CHILE durante el aﬁo 2018 es Fraude,
concentrando un 179%e de los reclamos.

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 25% de los
reclamos.
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O'HIGGINS

RECLAMOS BANCA EN OHIGGINS = Durante el ano 2018, 5 de cada 10
- 1T VARIACION reclamos ingrgsados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,
DE CHILE 94 116 23% tuvieron respuesta desfavorable.
ITAU-CORPBANCA 65 70 8%
ESTADO 367 387 500 = Banco de Chile presenta el mayor
< ANTANDER - ” o incremento porsentual de  sus
reclamos entre el ano 2017y 2018.
SCOTIABANK® 61 60 -2%
BCl 66 62 6% = El producto mas reclamado de la
FALABELLA 97 67 -31% region durante el afo 2018 es Cuenta
OTROS 28 21 -25% Vista, concentrando un 20% de los
TOTAL REGION 856 864 1% reclamos.

» La causal mas reclamada de la region
durante el ano 2018 es Fraude,
DDEO'HIGGINS  [IRESTO DE CHILE concentrando un 209%o de los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 45% de los
reclamos.
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DEL MAULE

RECLAMOS BANCA EN LA REGION DEL MAULE = Durante el ano 2018, 5 de cada 10
| v U VARIACION reclamos ingrgsados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,
FALABELLA 50 72 44% tuvieron respuesta desfavorable.
BCI 55 56 2%
SANTANDER 78 79 1% = Falabella  presenta el  mayor
—— 289 e o incremento porcjentual de  sus
T p——— — - o reclamos entre el ano 2017y 2018.
SCOTIABANK® >9 >4 8% = El producto mas reclamado de la
DE CHILE 107 88 -18% region durante el afio 2018 es Crédito
OTROS 15 12 -20% de Consumo, concentrando un 189% de
TOTAL REGION 725 703 -3% los reclamos.

» La causal mas reclamada de la region
durante el ano 2018 es Fraude,
DODELMAULE [JRESTO DE CHILE concentrando un 179%e de los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 39% de los
reclamos.
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BIO BIO + NUBLE

RECLAMOS BANCA EN EL BIO BIO + NUBLE = Durante el ano 2018, 5 de cada 10

. . VARIACION reclamos ingresados por consumidores

PROVEEDORES ~ ANO 2017 ANO2018 . centual) de estas regiones contra a la Banca,
ITAU-CORPBANCA 175 220 26% tuvieron respuesta desfavorable.

SANTANDER 186 205 10%

ESTADO 562 601 7% » [tad-Corpbanca presenta el mayor
SCOTIABANK® 157 145 -8% incremento  porcentual de sus
DE CHILE 266 231 -13% reclamos entre el afno 2017 y 2018.
BC 258 215 -17%

FALABELLA 153 126 ~18% » El producto mas reclamado de ambas
RIPLEY 52 35 -33% regiones durante el ano 2018 es
OTROS 21 20 _50) Crédito de Consumo, concentrando un

TOTALREGION |  1.830 1.798 _20% 219% de los reclamos.

= |3 causal mas reclamada de ambas

PARTICIPACION DE LA REGION : ~
regiones durante el ano 2018 es

[DEL BIOBIO + NUBLE  [IRESTO DE CHILE Fraude, concentrando un 16% de los
reclamos.

= El proveedor mas reclamado de ambas
regiones durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 33% de los
reclamos.
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LA ARAUCANIA

RECLAMOS BANCA EN LA ARAUCANIA = Durante el afno 2018, 5 de cada 10
- 1T VARIACION reclamos 1ngr€sados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,
ITAU-CORPBANCA 39 56 44% tuvieron respuesta desfavorable.
SANTANDER 69 78 13%
ESTADO 36 55 8% = !taﬁ—Corpbanca presenta el mayor
< COTIABANKY - o o incremento porcjentual de sus
reclamos entre el ano 2017y 2018.
BC 53 50 -6%
DE CHILE 82 74 ~10% = El producto mas reclamado de la
FALABELLA 62 35 -44% region durante el ano 2018 es Tarjeta
OTROS 15 17 13% de Crédito/Avances y Super Avances
TOTAL REGION 614 621 1% en Efectivo, concentrando un 18% de

los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION - .
= La causal mas reclamada de la region

0 DE LA ARAUCANIA [ RESTO DE CHILE durante el ano 2018 es Fraude’
concentrando un 229%oe de los reclamos.

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 41% de los
reclamos.
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LOS LAGOS

RECLAMOS BANCA EN LA REGION DE LOS LAGOS = Durante el ano 2018, 5 de cada 10

S [ R VARIACION reclamos 1ngr€sados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,

SANTANDER 86 107 24% tuvieron respuesta desfavorable.
ESTADO 279 346 24%

DE CHILE 91 97 29 . !Sanco Santander presenta el mayor
< COTIABANK: o 3 o incremento porcjentual de  sus
- reclamos entre el ano 2017y 2018.

ITAU-CORPBANCA 47 46 2%

FALABELLA 72 62 ~14% = El producto mas reclamado de la
BCI 86 61 -29% region durante el ano 2018 es Cuenta
OTROS 16 13 -19% Vista, concentrando un 18% de los

TOTAL REGION 751 805 7% reclamos.

» La causal mas reclamada de la region
durante el ano 2018 es Fraude,
DDELOSLAGOS [QRESTO DE CHILE concentrando un 239%oe de los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 43% de los
reclamos.
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RECLAMOS BANCA EN LA REGION DE LOS RIOS

PROVEEDORES

ANO 2017

ANO 2018

VARIACION
(porcentual)

ITAU-CORPBANCA 31 40 29%
SCOTIABANK* 19 21 11%

ESTADO 128 138 8%

DE CHILE 57 59 4%
SANTANDER 48 34 -29%
FALABELLA 54 36 -33%
BCI 34 15 -56%
OTROS 6 7 17%
TOTAL REGION 377 350 -7%

PARTICIPACION DE LA REGION

@ DE LOS RiOS

O RESTO DE CHILE

Durante el ano 2018, 4 de cada 10
reclamos ingresados por consumidores
de esta region contra a la Banca,
tuvieron respuesta desfavorable.

Itad-Corpbanca presenta el mayor
incremento  porcentual de sus
reclamos entre el ano 2017y 2018.

El producto mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Créedito
de Consumo, concentrando un 249% de
los reclamos.

La causal mas reclamada de la region
durante el ano 2018 es No Reversa
Cobros Mal Efectuados, concentrando
un 15% de los reclamos.

El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 39% de los
reclamos.

>Www.sernac.cl
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RECLAMOS BANCA EN LA REGION DE AYSEN = Durante el afo 2018, 5 de cada 10
1 1T VARIACION reclamos 1ngr€sados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,
SCOTIABANK? 8 11 38% tuvieron respuesta desfavorable.
DE CHILE 13 16 23% .
= Scotiabank presenta el mayor
_)0 .
ESTADO 44 43 2% incremento  porcentual de sus
SANTANDER 21 20 -5% reclamos entre el ano 2017y 2018.
ITAU-CORPBANCA 7 6 -14%
= El producto mas reclamado de la
BCI 22 18 -18% = - .
region durante el ano 2018 es Credito
OTROS 9 4 ~56% de Consumo, concentrando un 25% de
TOTAL REGION 124 118 -5% los reclamos.

» La causal mas reclamada de la region
durante el ano 2018 es Fraude,
DAYSEN [JRESTO DE CHILE concentrando un 149 de los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 36% de los
reclamos.
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MAGALLANES

RECLAMOS BANCA EN MAGALLANES = Durante el ano 2018, 5 de cada 10
1 1T VARIACION reclamos 1ngr€sados por consumidores
(porcentual) de esta region contra a la Banca,
ITAU-CORPBANCA 21 27 29% tuvieron respuesta desfavorable.
SCOTIABANK! 27 28 4% .
= |taa-Corpbanca presenta el mayor
0, .
ESTADO o1 62 2% incremento  porcentual de  sus
SANTANDER 32 30 -6% reclamos entre el ano 2017y 2018.
BC 37 32 -14%
= El producto mas reclamado de la
DE CHILE 23 19 -17% . - i
region durante el ano 2018 es Tarjeta
OTROS 28 21 -25% de Crédito/Avances y Saper Avances
TOTAL REGION 229 219 -49% en Efectivo, concentrando un 17% de

los reclamos.

PARTICIPACION DE LA REGION - .
= La causal mas reclamada de la region

DMAGALLANES  QJRESTO DE CHILE durante el afno 2018 es Fraude,
concentrando un 169%o de los reclamos.

= El proveedor mas reclamado de la
region durante el ano 2018 es Banco
Estado, concentrando un 28% de los
reclamos.
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NOTAS METODOLOGICAS

1. En la construccion de la Tasa de Reclamos, la Tasa de Respuesta Desfavorable, y el Ranking de Scotiabank, se incorporaron los datos de Banco BBVA
(reclamos y nimero de deudores), debido a la adquisicion de Banco BBVA por parte de Scotiabank.

2. En la Banca, los productos de deuda son: avance y slper avance en efectivo, crédito automotriz tradicional, crédito con aval del estado, crédito
educacional Corfo y de postgrado, crédito de consumo e hipotecario, linea de crédito, linea de sobregiro pactado, tarjeta de crédito, y leasing, entre
otros.

3. El nOmero de deudores se obtuvo desde la Informacion Financiera publicada por la SBIF. Informe “NUmero de Deudores y Monto de sus
Obligaciones”, diciembre 2017 y diciembre 2018.

4, La Tasa de Reclamos incluye s6lo instituciones que presentan mas de 10.000 deudores a diciembre de 2017 y 2018. En consecuencia, la Tasa de
Respuesta Desfavorable y el Ranking presentan el mismo criterio.

5. Los reclamos desfavorables son aquellos clasificados con el tipo de cierre de “proveedor no acoge” y “proveedor no responde”. Los reclamos
clasificados como “proveedor no acoge”, corresponden a aquellos casos en que el proveedor no acepta lo solicitado por el consumidor,
desconociendo la causal del reclamo o no reconociendo la competencia de Sernac como intermediario. Por otro lado, los reclamos clasificados
como “proveedor no responde”, corresponden a aquellos casos en que el proveedor no entrega respuesta en los plazos establecidos. Finalmente,

nou

otros tipos de cierre corresponden a “proveedor acoge”, "proveedor informa caso no procede”, “derivado”, y "antecedentes insuficientes para
tramitar”.

6. La construccion de la Tasa de Reclamos, la Tasa de Respuesta Desfavorable, y el Ranking, considera s6lo aquellos reclamos de deuda con cierres de

nou

“proveedor acoge”, “proveedor no acoge”, y “proveedor no responde”.

7. La seccidon Panorama Financiero Nacional no excluye reclamos por tipo de producto ni tipo de cierre, y tampoco excluye instituciones por el nUmero
de deudores que poseen. Por lo tanto, las cifras que registra la Banca en esta seccion no son directamente comparables a las utilizadas en la seccion
Calculo de Tasas.

8. El Retail Financiero corresponde a aquellos proveedores del Retail, que comercializan medios de pago u otros productos financieros, relacionados a
Su propia marca.

9. La seccion Panorama Bancario Regional no excluye reclamos por tipo de producto ni tipo de cierre, y tampoco excluye instituciones por el nimero
de deudores que poseen. Por lo tanto, las cifras que registra la Banca en esta seccion no son directamente comparables a las utilizadas en la seccion
Calculo de Tasas. Adicionalmente, los reclamos se clasifican regionalmente de acuerdo a la direccion declarada por cada consumidor en la
plataforma de reclamos.

10. Laagrupacion “Otros Bancos” contiene las siguientes instituciones (N de reclamos 2017; N° de reclamos 2018): Banco Ripley (42;5), Banco Security
(22;10), Banco BICE (15;9), Banco Consorcio (9;1), y Banco Internacional (1;2).

11. La Agrupacion “Otros Bancos” contiene las siguientes instituciones: Banco Ripley, Banco Security, Banco BICE, Banco Consorcio, y Banco
Internacional.
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