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JUSTIFICACION

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

OBJETIVOS

v

|dentificar el volumen de reclamos levantados contra la industria, sub-
mercados financieros y particularmente las Tarjetas de Crédito Relacionadas
al Retail.

Describir el comportamiento de las Tarjetas de Crédito Relacionadas al
Retail ante los reclamos de los consumidores (lo que se obtiene a través de
estadisticas de indicadores tales como <« proveedor acoge», <«no acoge>» vy
«no responde »).

|dentificar las causales mas frecuentes de reclamos de los consumidores
contra las Tarjetas de Crédito Relacionadas al Retail (los principales).

Ranquear (posicionar) a las Tarjetas de Crédito Relacionadas al Retail en
funcion de los reclamos de los consumidores.
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Metodologia

Tasa de reclamos (TR)

Es la cantidad de reclamos que presenta una tarjeta de crédito, por cada 10.000
tarjetas con saldo. Se calcula dividiendo el nimero de reclamos registrados contra
una tarjeta de crédito por su nidmero de tarjetas con saldo, multiplicado por
10.000.

N° de reclamos de tarjetas de crédito relacionadas al retail,,

TR, = % 10.000

Stock de tarjetas de crédito con saldo asociadas al retail periodo,

m= 2° semestre 2017 y 2° semestre 2016.
n= Diciembre 2017 y diciembre 2016.

Nota: Para el presente ranking se consideraron solamente tarjetas de crédito relacionadas al retail con 25 o mas reclamos
durante el segundo semestre de 2017.

Tasa de respuesta desfavorable (TRD)

Se calcula dividiendo el nimero de reclamos clasificados como «proveedor no
acoge» y «proveedor no responde» en la plataforma del Sernac, por el nimero
total de reclamos (clasificados como Proveedor Acoge, Proveedor no Acoge vy
Proveedor no Responde) asociados a una tarjeta de crédito relacionada de un
retail, todo ello multiplicado por 100.

N° de reclamos de tarjetas relacionadas al retail clasificados como <Krespuesta desfavorable>,

TASA,, = * 100
| |

N° total de reclamos de tarjetas relacionadas al retail,,

m= Segundo semestre 2017 y 2016.
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Principales Resultados
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Mercado Financiero
EVOLUCION DE RECLAMOS
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Peak reclamos mercado financiero: 50.669 en el segundo semestre del afio 2011. En afos siguientes,
tiende a bajar el nUmero de reclamos, llegando a 23.660 durante el primer semestre del afo 2016. Esta
tendencia se interrumpe al observar un aumento de un 269 al comparar el segundo semestre de 2017 en
relacion al primer semestre del ano 2016.




Sub Mercados Financieros
EVOLUCION DE RECLAMOS

= Banca == Cajas de Compensacion Tarjetas de crédito relacionadeas al retail

= Cooperativas de ahorro y crédito - Empresas de Cobranza = Empresas de Crédito Automotriz
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Peak reclamos Tarjetas de crédito relacionadas al retail: 40.211 el 1° semestre de 2011 (Hito: caso La Polar).
Peak reclamos Banca: 23.818 el 2° semestre de 2012 (Hitos: Error envio cartolas en Banco de Chile, falla sistema de pago
en Banco Santander y clonacion masiva en tarjetas de crédito bancarias).



Variacion de reclamos por Sub mercados
financieros

| 2° semestre 2016 W 2° semestre 2017

TARJETAS DE CREDITO RELACIONADAS AL RETAIL

15.029 } 30%

9535
BANCOS
10547 } 11%
CAJAS DE COMPENSACION 1.4 3%
1512
EMPRESAS DE COBRANZA 784
1013 | 29% Variacion de reclamos en el mercado
financiero
_ 481
EMPRESAS CREDITO AUTOMOTOR o3 | 46%
w 29.755
_ 495 0
COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO 14% 20%
= 565} 24715

386

OTROS SUBMERCADOS F 306 } 26%

El Gnico sub-mercado que disminuyd su nimero de reclamos (42) fue el de las Cajas de Compensacion, al comparar el segundo
semestre de 2016 con el segundo semestre de 2017. El mayor incremento en el nUmero de reclamos se observo en el sub-
mercado de las tarjetas de crédito relacionadas al retail, con un aumento de 3.469 reclamos al comparar ambos semestre.
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Sub Mercados Financieros

—== reclamados

VARIACION
(puntos
porcentuales)

2° SEMESTRE  2° SEMESTRE

SUB-MERCADO FINANCIERO 2016 2017

TARJETAS DE CREDITO RELACIONADAS AL
RETAIL
BANCOS 38,6% 35,4%
CAJAS DE COMPENSACION 6,3% 5,1%
EMPRESAS DE COBRANZA 3,2% 3,4%
EMPRESA DE CREDITO AUTOMOTOR 1,9% 2,4%
COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO 2,0% 1,9%
OTROS SUBMERCADOS 1,2% 1,3%
TOTAL 100% 100%
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Principales motivos de reclamos en las Tarjetas

de Credito Relacionadas al Retail

PRINCIPALES CAUSAS DE RECLAMOS VARIACION VARIACION
semestre |semestre semestre[semestre (puntos
(porcentual)
porcentuales)
COBRANZA EXTRAJUDICIAL NO CORRESPONDE 2215 2,649 19,6% 19,2% 17,6% -16
NO REVERSA CARGOS MAL EFECTUADOS 2.076 2.052 -1,2% 18% 13,7% -4,3
COBRO DE SEGUROS NO CONTRATADOS 796 1.706 114,3% 6,9% 11,4% 45
CONSUMIDOR NO RECON?L(J:PELTAIT\IATI\ASC?SEION POR CLONACION Y/O - . 54 7% 7.4% 8.8% 14
COBROS EXCESIVOS O DUPLICADOS 981 1.168 19,1% 8,5% 7.8% -0,7
COBROS POR PRODUCTOS O SERVICIOS NO CONTRATADOS 619 723 16,8% 5,4% 4,8% -0,6
NO INFORMA CONDICIONES DE CREDITO 516 706 36,8% 4,5% 4,7% 0.2
PUBLICADO EN DICOM 380 437 15% 3,3% 2,9% -0,4
INCUMPLIMIENTO RESPUESTA DEL PROVEEDOR 260 427 64,2% 2,2% 2,8% 06
IMPUGNA COBRO DE INTERES 115 281 144,3% 1% 1,9% 0,9
NEGATIVA O RETARDO EN HACER EFECTIVA RENUNCIA A SEGURO 105 220 109,5% 0,9% 1,5% 06
NEGATIVA O RETRASO DE PROVEEDOR EN CIERRE DE PRODUCTOS 155 208 34,2% 1,3% 1,4% 0,1
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE 116 207 78,4% 1% 1,4% 0,4
INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 196 201 2,6% 1,7% 1,3% -0,4
DINERO NO ENTREGADO PARCIAL O TOTAL 156 162 3,8% 1,3% 1,1% -0,2
PREPAGO 122 157 28,7% 1,1% 1% -0,1
OTRAS CAUSAS 1.047 1.070 20,2% 11,8% 10,9% -0,9
TOTAL 11.560 15.029 30% 100% 100%

La categoria “otras causas” agrupan motivos de reclamos tales como: incremento unilateral de los cargos o comisiones , negativa a pagar siniestro asegurado,
falta o no entrega de la respaldo de la operacion, etc.
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Tasa Reclamos (TR) Tarjetas de Credito

Relacionadas al Retail

semestre |semestre| Variacion

TARJETA DE CREDITO RELACIONADA AL RETAIL

W 2° semestre 2016 @ 2° semestre 2017

LA POLAR PLUS/BLANC/VISA 11,99 38,76 22340 ttiod 38,76
ABCDIN/VISA 1457 34,55  137,1% et — 3,55
LIDER MASTERCARD/PRESTO 1391 20,63 48,30 e 20 63

CORONA MI SOLUCION 1045 16,18 54.9% I ——toem 1618

UNIMARC 12,14 15,84 305% ——— 1584
CENCOSUD/VISA/MASTERCARD/MAS JUMBO/EASY/PARIS 23,07 15,58  -325% I g 2307
RIPLEY/MASTERCARD 1792 1553  -134% e——17,92

CRUZ VERDE 1705 1375  -193% -—131‘;’157305

HITES 778 13,02 674% m— 75

SALCOBRAND/PREUNIC 8,75 11,13 27,2% — —875

CMR CLASICA/VISA/MASTERCARD 6,60 8,49 28,6% mmm— 60,

TRICOT VISA 4,78 5,08 63%  mm—78

FASHIONS PARK 2,32 1,73 -255% w232

e Las tasas mas altas el 2° semestre de 2017 las obtuvieron las tarjetas La Polar y ABCDIN, 38,76 y 34,55
respectivamente. En tanto, el 2° semestre de 2016 las tasas mas altas las registraron las tarjetas Cencosud y
Ripley, 23,07 y 17,92 respectivamente.

* Nueve tarjetas aumentaron su tasa de reclamos. Los mayores aumentos porcentuales se observan en las
tarjetas La Polar y ABCDIN.
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Tasa Reclamos (TR) Tarjetas de Credito
Relacionadas al Retail

° .
1P CR I ETIEE cor.rtra tarjetas N° de tarjetas con saldo Tasa de Reclamos (TR)
del retail

. .. | Diciembre | Diciembre . . . .-
semestre|semestre|Variacion Variacion| semestre | semestre |Variacion

TARJETA DE CREDITO RELACIONADA AL RETAIL

LA POLAR PLUS/BLANC/VISA 559 1785 2193% 466390 460542 -13% 11,99 3876  2234%
ABCDIN/VISA 970 2005 1067% 665817 580335 -128% 1457 34,55 137,1%
LIDER MASTERCARD/PRESTO 1237 1742 408% 889286 844213 -51% 1391 20,63  483%
CORONA M SOLUCION 308 474 539% 294799 292876 -07% 1045 16,18  54,9%
UNIMARC 37 57  541% 30483 35977  18% 1214 1584  305%
CENCOSUD/VISA/MASTERCARD/MAS 2000 | agze | S | A288Re9 | LABAIE0 | S7She | 27 ] daS8 | st
RIPLEY/MASTERCARD 5318 2080 -103% 1293449 133959 36% 1792 1553 -134%
CRUZ VERDE 224 59 156% 131404 188386 434% 1705 13,75  -193%
HITES 387 660  705% 497622 507084 19% 778 13,02  67,4%
SALCOBRAND/PREUNIC 310 397  281% 354243 356613 07% 875 11,13  272%
CMR FALABELLA CLASICA/VISA/MASTERCARD 1955 2498  27.8% 2961954 2943120 -06% 6,60 849  286%
TRICOT VISA 220 241 95% 458091 474121  35% 480 508  58%

FASHIONS PARK 39 31  -205% 168193 179367  66% 232 1,73 -255%
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Respuesta a reclamos financieros en las Tarjetas
de Credito Relacionadas al Retail

m PROVEEDOR ACOGE B PROVEEDOR NO ACOGE m PROVEEDOR NO RESPONDE

0,37%

La tasa de respuesta
desfavorable del total de
reclamos ingresados a SERNAC
durante segundo semestre de
2017 fue de 46,8%0. En cambio,
la tasa de respuestas
desfavorables en las tarjetas
de créedito relacionas al retail
fue de 42,4%

= 42 4%

Disminuyo el porcentaje de
respuestas favorables, respecto
del segundo semestre de 2016.

2do semestre 2016

2do semestre 2017
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Tasa de Respuesta Desfavorable (TRD) en Tarjetas
de Credito Relacionadas al Retail

CMR CLASICA/VISA/MASTERCARD
LIDER MASTERCARD/PRESTO
ABCDIN/VISA

LA POLAR PLUS/BLANC/VISA
HITES
RIPLEY/MASTERCARD
CENCOSUD/VISA/MASTERCARD/MAS JUMBO/EASY/PARIS
FASHIONS PARK
UNIMARC

TRICOT VISA
CRUZ VERDE

CORONA MI SOLUCION

SALCOBRAND/PREUNIC

En el 2° semestre de 2017:

B 2do semestre 2016 B 2do semestre 2017

49,0%

56,7%

37.5%

50,9%
I 33,2%

47,3%
I 25,6%
IR 43,00
e 47 9%
. JEONG{
A 37,6%
e ——=  36,8%
35,4
. JELW
I 35,9%
I 35,5%
I 21,2%
IR 32, 7%
I 238,5Y%
I 28,8%
I 20,9%

I 22,0%

I 18,9%

—— 21,49

I 18,7%
I 12,1%

 Las tasas de respuesta desfavorable mas altas se registraron en las tarjetas: CMR Falabella
Clasica/Visa/Mastercard (56,7%) y Lider Mastercard/Presto (50,9%).

* Las tasas de respuesta desfavorable mas bajas se observaron en las tarjetas: Salcobrand/Preunic
(12,1%) y Corona Mi Solucion (21,4%).
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MOS EN TARJETAS DE

CREDITO RELACIONADAS AL RETAIL

SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

TR XTRD

por cada 10.000

Indicador que refleja el nUmero de reclamos no acogidos y no respondidos

tarjetas con saldo.

TARJETA DE CREDITO RELACIONADA
AL RETAIL

POSICION

1 FASHIONS PARK

2 SALCOBRAND/PREUNIC

3 TRICOT VISA

4 CRUZ VERDE

5 CORONA M| SOLUCION

6 CMR CLASICA/VISA/MASTERCARD
7 UNIMARC

8 HITES

9 CENCOSUD/VISA/MASTERCARD/MAS
10 RIPLEY/MASTERCARD

11 LIDER MASTERCARD/PRESTO
12 ABCDIN/VISA

13 LA POLAR PLUS/BLANC/VISA

m INDICADOR

B 061

B 134

B 146

I 303
I 47
I /81
I 518
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CONCLUSIONES

Mercado Financiero (segundo semestre 2017)

v En el segundo semestre del 2017, el SERNAC recibio 29.755 reclamos contra
proveedores del mercado financiero. Con respecto al primer semestre de 2016, este
tipo de reclamos aumento un 26%.

«~ Los sub mercados Financieros Banca (35,4%) y Tarjetas de Crédito Relacionadas al
Retail (50,5%), fueron las que concentraron el 85,9% de los reclamos.

Sub-Mercado Tarjetas de Crédito Relacionadas al Retail (segundo semestre
2017)

v Los 3 principales motivos de reclamos:
- "Cobranza Extrajudicial no corresponde” (17,6%o).
- “No reversa cargos mal efectuados” (13,79%bo).
- “Cobro de seguros no contratados” (11,4%o).
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CONCLUSIONES

Entidades con importantes alzas en las causales de reclamos que presentaron un
mayor aumento en el nimero de reclamos (al comparar el segundo semestre de 2017
versus el segundo semestre de 2016)

\4
En la causal “Cobranza extrajudicial no corresponde”, CMR Falabella registro la mayor alza
de reclamos con 174, lo que representd un incremento de 54%. También destaca ABCDIN
165 reclamos, los que significo un aumento de un 98%.

\
En el motivo “cobro de seguros no contratados”, las tarjetas que registraron un mayor
aumento fueron: ABCDIN con 248 reclamos (alza de 117%), la Polar con 212 reclamos
(alza de 272%) e Hites con 144 reclamos (alza de 236%).

\4
En la causal “consumidor no reconoce transaccion por clonacion y suplantacion’, las
tarjetas CMR Falabella con 160 reclamos (alza de 78,4%) vy Lider Mastercard con 129
reclamos (alza de 174%) destacaron por el incremento en sus reclamos.

Tasa de Reclamos (TR) en las tarjetas de crédito relacionadas al retail (segundo
semestre 2017)

2

= La TR mas baja la obtuvo Fashions Park (1,73) y la mas alta La Polar (38,76).

El mayor incremento en la TR lo obtuvo La tarjeta La Polar, cuya tasa paso de 11,99 a
38,76, producto principalmente del alza en el namero de sus reclamos. Nueve de trece

e pmrr e, mTrIarys AT EmN AN A~ e~ AI‘\ I"I\I‘I'\MI\(‘
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CONCLUSIONES

Tasa de Respuesta Desfavorable (TRD) en las tarjetas de credito relacionadas al retail (al
comparar el segundo semestre de 2017 versus el segundo semestre de 2016)

V EL 42,4% de los reclamos no fueron respondidos favorablemente. Ademas, la mayor parte de
las tarjetas de crédito relacionadas al retail (ocho de trece) presentaron aumentos en su tasas
de respuesta desfavorable (TRD).

\/ Las tarjetas de crédito relacionadas al retail que presentaron un mayor aumento en su tasa de
respuesta desfavorable, fueron La Polar con 17,4 puntos porcentuales, ABCDIN con 14,1
puntos porcentuales y Lider con 13,4 puntos porcentuales. Solo 5 tarjetas disminuyeron su
tasa de respuesta desfavorable (Salcobrand, Hites, Ripley y Fashions Park)*.

Resultado Final (segundo semestre 2017)

V El indicador final de las tarjetas de crédito relacionadas al retail, que enlaza la Tasa de
Reclamos (TR) con la Tasa de Respuesta Desfavorable (TRD), indica que las tarjetas de crédito
relacionadas al retail con mejor comportamiento ante los reclamos de los consumidores
fueron: Fashions Park, Salcobrand y Tricot. Por el contrario, La Polar presenta en indicador mas
alto.

* Se consideraron en el ranking tarjetas de crédito relacionadas al retail con 25 reclamos o mas.




Ministerio de
Economia,
Fomento y
Turismo

Goblerno de Chile

CHILE LO
HACEMOS
TODOS



