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EL ANO 2019 SERA
RECORDADO COMO UN
VERDADERO PUNTO DE
INFLEXION EN MATERIA
ECONOMICA, POLITICA Y
SOCIAL

| CARTA DEL PRESIDENTE

El ano 2019 sera recordado como un
verdadero punto de inflexion en materia
economica, politica y social Mas alla de
la coyuntura que esta crisis ha generado,
creo que este profundo cambio que vive
la sociedad chilena debe transformarse
en una buena oportunidad para ampliar
las instancias de didlogo y encuentro.
La sensatez y la disposicion a llegar a
acuerdos es un sentir mayoritario en la
sociedad chilena, aunque esas posturas
no se perciban en los medios de
comunicacion o en la discusion politica,
que en el ultimo tiempo ha relevado, mas

bien, una mirada mas controversial.

A raiz de estos acontecimientos
ha prevalecido wuna sensacion de
incertidumbre y se abren un sinnumero

de desafios, pero es también una

excelente oportunidad para trabajar por
las ideas de la libertad y el progreso,
una perfecta ocasion para sentar
las bases de un futuro mucho mas
prospero, mas equitativo y mas humano.
En este panorama mas desafiante hay
aspectos por los que todos debemos
velar, si lo que buscamos es salir
fortalecidos de este proceso. EL mas
importante tiene que ver con el orden
publico y el efectivo control de los actos
vandalicos. Las legitimas demandas no
pueden ser atendidas en un ambiente
donde reina la violencia y donde unos
pocos intentan —-por la fuerza- imponer
sus puntos de vista. Desde el mundo de
la empresa debemos exigir que cualquier
decision que se tome en los procesos
electorales que se avecinan, se logren en
un ambiente de paz y de respeto por la

propiedad publica y privada.

El segundo elemento, muy ligado a lo
anterior, es crear una cultura del respeto.
Esto no solo pasa por validar elimportante
rol que juegan autoridades de Gobierno,
policias, parlamentarios y organizaciones
de la sociedad civil, sino también por
asegurar y exigir el respeto que merecen
los actores del sector privado. En este
sentido, crear una sensacion generalizada

de abusos, dando a entender que toda



la relacion entre las empresas y los
clientes tiene como denominador
comun la injusticia y el aprovechamiento,
carece de sustento y soslaya la opinion
que las mismas personas entregan
al momento de evaluar a sus propias
empresas. Creemos que las conductas
empresariales que danan los mercados
deben tener un duro castigo, pero a la vez
debemos destacar y respetar el trabgjo
de millones de colaboradores, que en
los distintos niveles de las empresas
actuan de buena fe y se esfuerzan
por entregar los mejores productos y
servicios a precios competitivos. Nuestro
pais posee empresas de clase mundial y
es nuestro deber cuidarlas y proyectarlas
en el tiempo. El sector del retail es una
buena muestra de esto. La industria del
retail es por lejos la principal fuente de
empleo en el pais y ademas ha sido el
mayor contribuyente del crecimiento
experimentado en los ultimos 8 anos.
En él coexisten empresas de todos
los tamanos y es tambien la puerta de
entrada al mercado laboral de cientos
de miles de jovenes. Gracias a estos
impresionantes registros, el retail chileno
se ha expandido por la region y ha sido
uno de los principales ejes del proceso

de internacionalizacion de la economia.

Empresas chilenas atienden a millones
de latinoamericanos todos los dias, lo que
implica mantener altos estandares de
atencion, una oferta de productos variada
y moderna y un proceso de innovacion
constante que permite a las empresas
chilenas mantenerse a la vanguardia en
la region. Quiero agradecer la labor del
directorio, nuestro equipo Yy asesores,
todos quienes a traves de su experiencia,
CcoNnsejos y conocimientos nos permiten
contribuir con una opinion fundada en
la discusion sobre el diseno de politicas

publicas en el pais.

Los tiempos que vienen son desafiantes.
Soy un convencido de que si logramos
destacar el valor de la empresa -y en
particular de nuestro sector- y todos
hacemos nuestro aporte para lograr un
marco de respeto y entendimiento, el
resultado sera que la sensatezy el sentido
comun se terminaran imponiendo frente
a la violencia y la confrontacion. De
prevalecer la cordura, el ano 2020 habra
sido el primer paso del renovado camino
hacia el progreso economico y social de

Chile. Muchas gracias.

Pio Marshall, Presidente.




AL MIRAREN
RETROSPECTIVA ESTE
2019 QUISIERA DESTACAR
EL COMPROMISO QUE
ASUMIMOS POR IMPULSAR
MEJORES PRACTICAS

E IR MAS ALLADE LO
ESTABLECIDO EN LAS
NORMATIVAS

€

Il CARTA DEL
VICEPRESIDENTE
EJECUTIVO

2019 sera recordado como un periodo
desafiante, algido e incierto, que concluyo
de forma inesperada. Al iniciar el ano, la
atencion de los mercados estaba puesta
en mejorar la eficiencia y productividad
del pais. En responder a los desafios que
conlleva la digitalizacion de la economia,
a partir de las demandas que impone
el nuevo consumidor en un contexto

mundial cada vez mas interconectado.

Tras el estallido social, todo cambio. La
realidad que percibiamos de nuestro pais
vario profundamente y parte importante

de los temas que habian ocupado la

agenda, fueron relegados. Hoy el foco
son las demandas sociales a partir de
las cuales se construye una nueva
agenda y se definen politicas publicas
que respondan a las necesidades de
la ciudadania, conformando un nuevo
escenario en el cual todos tenemos un rol

y debemos hacernos cargo.

Al mirar en retrospectiva este 2019
quisiera  destacar el compromiso
que asumimos por impulsar mejores
practicas e ir mas alla de lo establecido
en las normativas. Con este proposito
alcanzamos importantes acuerdos en
materia de publicidad y seguros, ambitos
donde suscribimos una nueva version
del Protocolo de Buenas Practicas para
la venta responsable de Seguros, como
tambien el Acuerdo de Autorregulacion

en Publicidad por Medios Electronicos.

En ambos casos, se establecieron un
conjunto de practicas que promueven
actividades de promocion y venta en un
ambiente de pleno respeto y proteccion
de los derechos de las personas,
reafirmando nuestro compromiso  por
situaralclientealcentrodenuestragestion.
Adicionalmente, con el fin de promover

una cultura de ciberseguridad al interior



de lasempresas, suscribimos un convenio
de colaboracion con las autoridades para
elevar los estandares de seguridad en
la industria. Esto, en el convencimiento
que junto con la incorporacion de nuevas
tecnologias, es necesario avanzar en crear
conciencia sobre el valor de los activos
de informacion y su necesario resguardo
ante las amenazas que representa el

cibercrimen.

En esta misma direccion, con el
fin de aportar mayor seguridad a
las transacciones y en linea con la
tendencia mundial de reemplazo del
dinero efectivo por medios de pago
electronicos, nuestro gremio continuo
impulsando la masificacion de estos
instrumentos lo que, sin duda, redundara
en menores costos de transaccion vy
ahorro de tiempo a las personas, mejor
recaudacion fiscal y, lo mas importante
de todo, mayor inclusion financiera. Asi
lo refleja la historia de nuestra industria,
que logro algo impensado hace 40 anos:
democratizar y descentralizar el acceso a
bienes vy servicios a precios competitivos
a nivel mundial, en particular en aquellos
comercios que solo aceptan medios de
pago electronicos. Hoy ya nadie puede

desconocer que estos instrumentos son

SI BIEN, EL COMPONENTE
SOCIAL SERA EL FOCO

QUE CONCENTRARA

LA ATENCION DE GRAN
PARTE DE LOS ACTORES A
NIVEL PAIS, NO PODEMOS
OLVIDAR QUE CHILE ESTA
INMERSO EN UN CONTEXTO
INTERNACIONAL QUE ESTA
EXPERIMENTANDO UNA
VERDADERA REVOLUCION
DIGITALY NO PODEMOS
QUEDAR REZAGADOS.

€

una puerta de entrada al proceso de
integracion que vive la sociedad chilena.
Un hito destacable fue la puesta en
marcha de un plan piloto de educacion
financiera, difundido a traves de los
principales medios radiales de nuestro
pais, iniciativa que por decision de
nuestro directorio continuara en 2020,
incluyendo  nuevos  contenidos y
medios de difusion. A travées de este
tipo de acciones reafirmamos nuestro
compromiso  por promover buenas
practicas en el mercado, conscientes que
un consumidor informado siempre podra
tomar mejores decisiones de compra.
Estamos concluyendo 2019, un ano que
comenzo con una agenda legislativa
variada e intensa y que dio un vuelco
importante, incluyendo nuevos proyectos
deley, que seinscriben enunambiente de
preocupacion e incertidumbre respecto a

cual sera el desenlace de cara al 2020.

Si bien, el componente social sera el
foco que concentrara la atencion de
gran parte de los actores a nivel pais,
no podemos olvidar que Chile esta
inmerso en un contexto internacional
que esta experimentando una verdadera
revolucion digital y no podemos quedar

rezagados. Esto, dado que sera la

digitalizaciony la incorporacion de nuevas
tecnologias los factores que marcaran la
diferencia entre quienes estaran dentro
o fuera de la transformacion que vive
la economia a nivel mundial. Al concluir
quisiera agradecer la labor de los distintos
comités de nuestro gremio, pues a partir
del analisis y trabajo que se realiza al
interior de cada uno de ellos, se estructura
la base de nuestro quehacer. Todo ello
apoyado por un staff de asesores de
primera linea, especialistas en las distntas
materias que nos toca abordary a quienes
agradezco su esfuerzo y trabajo durante

alano.

Finalmente quiero terminarestas palabras
dando la mas cordial bienvenida a los
tres nuevos socios que se incorporaron
durante 2019 a nuestra institucion, me
refiero a la emisora de credito Unicard,
Corredora de Seguros Ripley y a Unimarc

Corredora de Seguros. Muchas gracias.

Claudio Ortiz, Vicepresidente Ejecutivo.

€




Il EMPRESAS ASOCIADAS

SAG Emisores Bancarios

Servicios Financieros y Administracion de Creditos Comerciales S A,
(Lider- BCI
Promotora CMR Falabella S. A

CAT Administradora de Tarjetas S.A. (Scotiabank-Cencosud)

Emisores no Bancarios

Creditos Organizacion y Finanzas S. A. (Abcdin)
Inversiones y Tarjetas S. A. (Hites)
Sb Pay

Unicard SMU

Corredoras de Seguros

Abcdin Corredores de Seguros Limitada

Agencias Briner Corredores de Seguros SPA

Corona Corredora de Seguros Limitada

SFF Corredores de Seguros y Gestion Financiera Limitada (Corredores
de Seguros Lider-BCI)

Seqguros Falabella Corredores Limitada

CAT Corredores de Seguros y Servicios S A

Unimarc Corredora de Seguros Limitada

Corredora de Seguros Ripley Limitada

Nuevos Socios

Durante 2019 dimos la bienvenida a tres nuevos socios: Unicard SMU,
Unimarc Corredora de Seguros y Corredora de Seguros Ripley.




Pio Marshall Alejandro Arze

Vicepresidente

Gonzalo Ceballos Javier Chivite

Victor Wipe

IV DIRECTORIO

Al 31 de diciembre de 2019, los directores
titulares de la Asociacion Gremial de

la Industria del Retail Financiero A.G.

eran:

Jaime Anush
Tesorero

Eulogio Guzman
Director

Claudio Ortiz
VP Ejecutivo

DIRECTORES SUPLENTES

Al 31 de diciembre de 2019, los directores
suplentes de la Asociacion Gremial de
la Industria del Retail Financiero A.G.

eran.

Mauricio Chandia
CMR-Falabella

Luis Alberto Aubele

Scotiabank- Cencosud

Catalina Soza

Lider - BCI

César Barassi

Abcdin

Francisco Montesinos

Hites

Sandra Kemp
Sb Pay

Laura Pelayo
Unicard SMU



V COMITES PERMANENTES

Retail Seguros

Creado en 2011, reune a las corredoras
de seguros integrantes de la asociacion
gremial. Entre sus principales actividades,
ha desarrollado cuatro generaciones de
acuerdos de autorregulacion disenados
en conformidad al nuevo modelo de
supervision por conducta de mercado

que esta impulsando la CMF.

El cumplimiento de estos acuerdos es
verificado anualmente por empresas
auditoras externas y sus informes son
enviados a la Intendencia de Seguros. El
proposito de esta tarea es impulsar una
cultura de venta responsable de seguros
en la industria, estableciendo practicas
que vayan mas alla del marco regulatorio
e incluye: capacitacion, simplificacion de
polizas y mejoras de los procesos de post

venta.

Esta mesa de trabajo, fue liderada por
Fernando Peirano, Gerente de Retail

Segurosy estuvo integrada por:

+ Leonardo Briner,

Agencias Briner

- Cristobal Daly,

Corredora de Seguros Ripley

 Francisco Edwards,

CAT Cencosud, Corredores de Seguros

* Rodrigo Herras,

Corona Corredores de Seguros

« Cristian Larrain Rios,

Asesor legal del Comite

- Lorena Majluf,

Seguros Abcdin

- Jaime Manso,

Corredora de Seguros Unimarc

- Pilar Pérez,

Lider-Bci Corredores de Seguros

+ Felipe Rivera,

Seguros Falabella Corredores




Legal

Durante 2019 este comité sesiono
regularmente para analizar distintas
iniciativas legales que atanen a la
industria  y proponer medidas de
perfeccionamiento y de esta forma
contribuir como gremio al diseno de

mejores politicas publicas.

Este comité lo integraron:

- Andrés Cood
Abcdin

» Mauricio Chandia,
CMR Falabella

- Juan Manuel de la Cuesta

Scotiabank - Cencosud

+ Matias Jarpa

Corona Corredores de Seguros

+ Sandra Kemp
Sb Pay

+ Laura Pelayo
Unimarc SMU

+ Eduardo Rodriguez
Hites

+ Esteban Ruiz

Corredora de Seguros Ripley

- Pablo Silva

Corona Corredores de Seguros

- Catalina Soza
Lider- BCI

Cobranza extrajudicial

Este comite tiene como objetivoidentificar
posibles espacios de autorregulacion
gremial sobre la practica de cobranza
extrgjudicial y hacer seguimiento a los
cambios que estan en curso sobre
normativas  vigentes, para evaluar
perfeccionamientos y mejores practicas
que contribuyan al diseno de politicas
publicas en esta materia. En particular,
durante 2019 se realizdo un analisis
sobre los contenidos de la Circular
Interpretativa del Sernac, generando

diversas propuestas sobre la materia.

En este comité participaron activamente
los representantes de las empresas a
cargo de los procesos de cobranzas,
quienes aportaron su Vvision y opinion
tecnica sobre los diversos temas
abordados. A raiz de este trabajo, se
desarrollaron un conjunto de propuestas
de autorregulacion en la materia,
teniendo presente que lo relativo a las

cobranzas ha sido un aspecto relevante

en materia de proteccion al consumidor.
Este comite, fue liderado por el abogado,

especialista en Derecho del Consumidor,

Jaime Lorenzini, e integrado por.

+ Gilberto Bérquez
Hites

- Claudio Bragado
Tarjeta CMR - Banco Falabella

+ Loreto Canas
Tarjeta Lider - BCI

« Carlos Ortiz

Tarjeta Cencosud - Scotiabank

- Inguer Pérez-Borroto
Unicard- SMU

+ Miriam Sotomayor

Tarjeta Cencosud - Scotiabank

* Robinson Viera
Abcdin

« Enrique Vitar
Sb Pay

- Catalina Zapico

Tarjeta Lider - BCI
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Comunicacion Estratégica

Con el proposito de evaluar las mejores
acciones comunicacionales ante los
diversos escenarios y publicos de interés
de la industria, este comité sesiona
semanalmente bajo la direccion de Javier
Vega, Gerente de Asuntos Corporativos
y de la periodista y Secretaria Técnica,

Ingrid Fritz.

Publicidad por medios electrénicos

Su principal finalidad es impulsar
acuerdos de autorregulacion en materia
de publicidad por medios electronicos
y esta compuesto por los gerentes
comerciales y de marketing de las

empresas asociadas.

Esta instancia estuvo integrada por:

- Andrés Cood,
Abcdin

*Mauricio Chandia,
Tarjeta CMR - Banco Falabella

+ Juan Manuel de la Cuesta

Tarjeta Cencosud - Scotiabank

- Begona Fernandez
Tarjeta Lider BCI

- Bernardita Jacobsthal
Tarjeta CMR - Banco Falabella

+ Sandra Kemp
Sb Pay

+ Marcela Osorio
Abcdin

- Laura Pelayo
Unicard - SMU

- Marcelo Ramirez

Tarjeta Cencosud - Scotiabank

+ Eduardo Rodriguez,
Hites

- Juan Silva
Hites

- Catalina Soza,
Tarjeta Lider BCI

Ciberseguridad y Proteccion de Datos

Personales

Enelmarco de las actividades de caracter
permanente, lamesadetrabajodelComité
de Ciberseguridad enfoco su accionar en
el desarrollo de protocolos de acuerdos
en beneficio de sus asociados como
tambien en el analisis sobre proyectos

de ley o0 nuevas normas de la Comision

para el Mercado Financiero (CMF) en
temas de interées para el gremio. Sus

principales logros durante el ano fueron:

Protocolo Acuerdos en Ciberseguridad,
cuyo proposito fue definir un actuar
basico comun referente a incidentes de
Ciberseguridad. Este protocolo aborda
temas de caracter preventivo, reactivo
y persecutorio. Entre las medidas de
prevencion, figura el desarrollo de un
programa de ciberseguridad como
también acciones orientadas a promover
una cultura de ciberseguridad en las
empresas. En relacion al actuar reactivo,
se definieron medidas orientadas a
determinar la formay momento oportuno
en que cada empresa comunicara a
sus clientes, autoridades y a la entidad
gremial, cuando ocurra un incidente de
ciberseguridad. Por ultimo, las medidas
persecutorias establecieron los pasos a
seqguir ante incidentes de ciberseguridad
y fraude. También, los antecedentes
que seran puestos a disposicion de las
autoridades competentes para iniciar la

investigacion y la sancion de los delitos.

Mes de Ciberseguridad, durante octubre
-mes de la ciberseguridad en Chile-

el Comite de Ciberseguridad impulso



una campana entre sus asociados que
contemplo el desarrollo de un decalogo
sobre las mejores practicas a considerar
para actuar preventivamente en el uso
de las tecnologias de la informacion al
interior de las empresas. Dicho material
fue compartido con los asociados para
su posterior difusion entre clientes vy

colaboradores.

Propuestas ante normativas vy
regulaciones, durante 2019 el Comite
de Ciberseguridad participd en los
periodos de consulta de organismos
publicos como la CMF, entregando
observaciones a la propuesta de
normativas en materias tales como
externalizacion de servicios (Capitulo
Ran 20-10) y Gestion de seguridad
de la informacion vy ciberseguridad
(Capitulo  Ran 20-10). Asimismo este
comité participd en las comisiones de
economia del Senado y la camara de
Diputados entregando las propuestas
de la industria en relacion al proyecto de
ley sobre fraudes con medios de pagos

electronicos (Boletin 11.078).

En 2019 este comité fue liderado por
Sergio Rodriguez en su calidad de
Secretario Tecnico y estuvo conformado

por las siguientes personas:

- Marcela Aguirre

Servicios Financierosy Administracion

Créditos Comerciales S.A.

+ Paula Avendano

Inversiones y Tarjetas S.A.

- David Mateluna

Unicard S.A.

« Christian Pinto

Créditos Organizacion y Finanzas S.A.

* Roberto Proust

CAT Administracion de Tarjetas S.A.

- Sergio Rodriguez

Retail Financiero AG.

« Samantha Sanchez

Matic Kard S.A.

+ Andrés Sarmiento

Promotora CMR Falabella S A
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VI GESTION REGULATORIA DE LA ASOCIACION

Seguimiento Legislativo

Diariamente Retail Financiero realiza un seguimiento legislativo a diversos proyectos de

interés para el gremio, que se discuten en las principales comisiones de la Camara de

Diputados y del Senado. De esta forma entrega a sus asociados un reporte semanal y

mensual con el detalle de los avances en diversas materias.

Recuento general

A continuacion se presenta un breve recuento de los proyectos de ley que se tramitaron

durante 2019 y que fueron de relevancia para la industria.

TIPO DE PROYECTO

CANTIDAD DE INICIATIVAS

Leyes promulgadas

No se promulgaron leyes
asociada a la agenda de RF

Nuevos Proyectos de ley

20 proyectos

Proyectos de ley en movimiento

16 proyectos

Proyectos de ley sin movimiento

84 proyectos

21

Nuevos proyectos de ley (ingresados

entre enero y diciembre de 2019)

Entre los 20 nuevos proyectos de ley que

se ingresaron al Congreso, destacan:

Proyecto de ley que modifica la ley
N* 10496, que establece normas
sobre proteccion de los derechos de
los consumidores, para prohibir a los
proveedores ofrecer descuentos 0
beneficios asociados al uso exclusivo de
un determinado medio de pago. (Mocion

- Boletin 12845)

Proyecto de ley que modifica la ley
N° 18.010 y establece normas para
las operaciones de credito y otras
obligaciones con el propositio de reducir
el incremento para el calculo de la tasa
maxima convencional. (Mocion - Boletin

13117)

Proyecto de ley que modifica diversos
cuerpos legales sobre endeudamiento y
derechos del consumidor. Esta iniciativa
modifica la tasa maxima convencional,
prohibe el anatocismo y la comision
de prepago. modifica la clausula de
aceleracion en la ley del consumidor
y modifica elementos de los pagares.

(Mocion - Boletin 13020)

El Proyecto de ley que modifica la ley N
10.496, para ampliar los derechos de los

consumidores.

Lainiciativa modifica la ley delconsumidor
en aspectos como garantias y productos
defectuosos, amplia el concepto de
consumidor, favorece la interpretacion
en instancias judiciales pro consumidor,
prohibe las comisiones que no tengan
relacion con la apertura y mantencion del
producto financiero, deroga las normas
de comisiones de prepago de los creditos
y prohibe el cobro de intereses en los
periodos de gracia. (Mocion- Boletin

12931)

Proyectos de ley en movimiento
(ingresados antes de enero de 2019 vy

durante 2019)

Entre los 16 proyectos de ley que
registraron  movimiento  este  ano,

destacan:

Proyecto de ley que modifica la ley N’
19799 sobre documentos electronicos,
firma  electronica y  servicios de
certificacion de dicha firma, estableciendo
un marco legal para la irmay documentos

electronicos. (Mensaje - Boletin 8466)



23

Proyecto de ley que establece medidas
para incentivar la proteccion de los
derechos de los consumidores. Esta
iniciativa plantea reformar aspectos tales
como garantias, contratos de adhesion,
derecho a retracto y prohibicion de hacer
ofertas con medios de pago. (Mocion -

Boletin 124009)

Proyecto de ley que limita la
responsabilidad de los usuarios vy
del emisor de tarjetas de credito por
operaciones realizadas con tarjetas
extraviadas, hurtadas o robadas en casos
de uso fraudulento de estos medios de
pago, contemplando compensaciones.

(Mocion - Boletin 11078)

Proyecto de ley que regula la proteccion
y el tratamiento de los datos personales,
tanto de empresas, personas vy
organismos publicos y crea la Agencia de

Proteccion de Datos Personales.

Ademas propone designar al Consejo
para la Transparencia (CPLT) como
regulador de los datos personales y se
establecen nuevas sanciones y multas.
(Mensaje - Boletin 11144 y Mocion - Boletin

11092, refundidos)

Proyecto de ley que regula la portabilidad
financiera que permite a los clientes
con creditos cambiarse de institucion
financiera de forma mas expedita.

(Mensaje - Boletin 12909-03)

Participacion en el Congreso

Con el propoésito de exponer los puntos
de vista de la industria sobre tematicas de
interes, en 2019 el gremio -a traves de su
equipo téecnicoy asesores- tuvo una activa
participacion en algunas sesiones de la
Comision de Economia del Congreso. En
cada caso se dieron a conocer diversos
argumentos que reflejan las propuestas

del sector en dichas materias.

24
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Vil RETAIL SEGUROS

Durante 2019, el trabajo de este comite
permanente  estuvo enfocado en
perfeccionar y profundizar los acuerdos
de autorregulacion en materia de
intermediacion de seguros, en linea con
el cumplimiento de los principios de
conducta de mercado que establece el

nuevo modelo de supervision de la CMF,

En particular, los avances en materia de
mejores practicas se concentraron en
elevar los estandares del proceso de

venta en lo que respecta a:

+ Fortalecer el consentimiento informado
e inequivoco por parte de los clientes

asegurados

- Asegurar la calidad de la venta

Lo anterior, se materializd mediante
un conjunto de nuevas practicas que
pasaron a formar parte de la edicion 2019
del "Protocolo de Buenas Practicas para

la Venta Responsable de Seguros”.

Seguidamente se llevo a cabo un plan de
difusion interna y externa, iniciando con

la distribucion del nuevo protocolo en

version digital a todos los colaboradores
de las empresas asociadas y a los
representantes de entidades y gremios
de interés para la industria del Retail

Financiero.

El plan incluyd una reunion con el
Presidente de la Comision para el
Mercado Financiero, Sr. Joaquin Cortéz,
ocasion en que se hizo entrega de dicho
protocolo. Esta reunion contd ademas
con la presencia del Intendente de
Seguros, quien se refirid al importante
trabajo conjunto desarrollado durante los
ultimos anos con el proposito de elevar
los estandares para la intermediacion de
seguros en el Retaily propiciar la inclusion

de los segmentos que atiende la industria.

En cuanto a la etapa de post venta, es
importante destacar la realizacion de un
estudio de satisfaccion de clientes que
durante elano presentaron reclamos ante
el Sernac, estudio que estuvo a cargo de
la empresa IPSOS. Los resultados, que
fueron presentados en forma agregada a
la mesa de trabajo y, en forma individual
a cada empresa, constituyen la base
para identificar posibles estrategias que
permitan mejorar la gestion de reclamos

al interior de las empresas.

En el cumplimiento del acuerdo de
capacitacion permanente para poder
entregar una mejor asesoria a los clientes,
durante 2019 masde 3.000 colaboradores
de las empresas integrantes de la
asociacion gremial del Retail Financiero,
cursaron y aprobaron los contenidos del
curso ‘venta responsable de seguros”
que en modalidad e-learning permite
acceso Yy flexibilidad horaria a los alumnos.
De esta forma, ademas de avanzar en
el conocimiento de los conceptos mas
relevantes en materia de seguros, las
personas aprenden las mejores practicas
para ayudar a los clientes a tomar
decisiones de contratacion debidamente

informadas.

Al cierre del ano, se llevo a cabo una
reunion de los representantes de todas
las empresas integrantes de la asociacion
gremial, que conto con la participacion
del Intendente de Seguros Sr. Daniel
Garcia y su equipo. En la oportunidad se
revisaron los principales aspectos que
han distinguido la gestion de la industria
y se establecieron los lineamientos de la
agenda de trabajo para el corto y mediano

plazo en materia de seguros.
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VIII ESTUDIOS Y
ESTADISTICAS

En cuanto a los reportes, durante 2019
se decidi6 modificar el Compendio
Estadistico Mensual de la Industria del
Crédito para reflejar de mejor manera el
aporte de nuestra industria al mercado
financiero. Esta modificacion responde a
la migracion de la operacion financiera
que se identifico desde los retailers hacia
la banca y mostrar la consolidacion que

ha tenido el sector.

Respecto a la elaboracion de analisis
e investigaciones de la contingencia
nacional e internacional, a continuacion
presentamos una breve descripcion de

los mas relevantes;

%

+ Impacto ambiental de la impresion de
Estados de Cuenta:

Considerando la relevancia que la
sociedad otorga al medio ambiente y el
impacto que tienen las empresas en él,
se elaboro una infografia que detalla el

impacto ambiental que genera la emision

P [ p— gy w—

de los Estados de Cuenta de la industria
del Retail A traves de este material se
busco sensibilizar a los participantes,
no solo en relacion a la industria del
Retail, sino tambiéen de otras, para que
se contemple la posibilidad de emitir
una mayor cantidad de EECCs de forma
digital, reduciendo asi la huella producida

en el medio ambiente.

W

- Informes de Reclamos Sernac 2019

Con el fin de otorgar siempre un mejor
servicio, el Retail Financiero monitorea
constantemente todo o referente
a los reclamos de sus asociados.
Periodicamente el Sernac publica un
reporte con estadisticas de los reclamos
recibidos por industria, los que fueron
utilizados como base para la elaboracion
durante el 2019 de dos informes. El
primero comparaba la evolucion de los
reclamos del primer semestre del 2017
versus el primer semestre 2018, entre la
industria de las Telecomunicaciones y
el Retail Financiero. El segundo informe
contemplo la evolucion de los reclamos al

Retail Financiero desde el 2010 al primer

semestre 2019, contrastando a su vez
con Telecomunicaciones y el Mercado
Financiero completo. Otros aspectos
tales como evolucion de los reclamos de
cada submercado financiero y principales
causales de reclamos por semestre

también fueron contemplados.

I~
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- Analisis Fintech en Chile, oportunidades

0 amenazas:
Latecnologia avanza a pasos agigantados
y la industria financiera es una de las
tantas impactadas por este evolucion. El
numero de empresas ‘Fintech” ha crecido
de forma exponencial en el mundo, y
Chile no es la excepcion. Los aspectos
economicos y altas tasas de digitalizacion
del pais son algunos de los factores que
lo han situado entre los cuatro mayores
ecosistemas Fintech de Ameérica Latina.
Es por lo anterior que se elabord una
presentacion con una descripcion de las
principales empresas Fintech presentes
en los segmentos Pagos y Remesas,
Seguros y Prestamos, con el fin de
generar un espacio de reflexion en torno

a la evolucion de estas organizaciones.
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- Tasa Maxima Convencional, evidencia
nacional e internacional:

Se llevo a cabo una actualizacion del
informe "Tasa Maxima Convencional,
su aplicacion en Chile y la evidencia
internacional”, desarrollado en 2018. Este
informe contiene nuevos antecedentes
respecto al impacto, tanto nacional como
internacional, de la aplicacion de tasas

maximas en la industria crediticia.

Entre algunos de los impactos que se
producirian esta una menor inclusion
financiera, aumento de préstamos
informalesy una reduccion de efectividad

de transmision de politicas monetarias.

r—‘

+ Impacto de inmigracion,
sociodemografico, mercado laboral e
inclusion financiera:

En este reporte se compilaron algunas
estadisticas relevantes que muestran el
impacto de la inmigracion reciente en

Chile.

Su efecto se aprecia principalmente a
nivel socio-demografico, cambiando la
composicion de la piramide poblacional,
asi como tambien a nivel econdmico
y financiero, generando movimientos
importantes en el producto interno bruto
y la composicion de la fuerza laboral
Desde éste ultimo angulo, especialmente
atingentes al Retail Financiero, tambien se
graficaron algunas cifras relacionadas a la
inclusion financiera de este nuevo grupo

social.

€
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IX EDUCACION FINANCIERA

Con el proposito de contribuir a un
mayor conocimiento sobre como operan
algunos productos y servicios del retail
financiero, a fines de ano se desarrollo
un campana radial educativa en algunas
de las principales radioemisoras del
pais, teniendo como voz de la campana
a los periodistas Mauricio Bustamante y

Catalina Edwards.

Adicionalmente, en el programa Divina
Proporcion de radio Duna se abordaron
contenidos tales como derecho a
retracto, voluntariedad y consentimiento
en la contratacion de seguros vy
portabilidad financiera, todos ellos desde
un foco educativo. A travées de este tipo
de iniciativas confirmamos el compromiso
de nuestro gremio por promover buenas

practicas en el mercado.

XSEMINARIOSYCONGRESOS

Asamblea de Socios
El 29 de marzo se desarrollo la Asamblea

Ordinaria de Socios ocasion en que se

9

SLATAM

COMNGRESS

renovo al actual directorio por un periodo
de dos anos y se incorporaron como
nuevos integrantes a Victor Wipe, en
representacion de Sb Pay vy Javier Chivite,

de Unicard SMU.

Conversatorio sobre Proteccion de Datos
Personales

Con la participacion del senador vy
presidente de la Comision Constitucion,
Legislacion vy Justicia del Senado,
Felipe Harboe, Retail Financiero realizo
el conversatorio ‘Proteccion de datos
personales y su impacto en la industria

n

del retail’. Durante el encuentro, el
senador expuso las diversas variables
que contempla el cuerpo legislativo que
esta en tramite en el Congreso. Entre los
aspectos que se analizaron figuran los
derechos de rectificacion, cancelacion y
portabilidad de datos, ademas de los tipos

de infraccion y sanciones contempladas

en el proyecto de ley.

Acuerdo de trabajo conjunto en materia
de ciberseguridad
Representantes del directorio de Retail

Financiero A.G. y miembros del Comite
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de Ciberseguridad de la Asociacion, se
reunieron con el senador Kenneth Pugh
y con el Asesor Presidencial en materia
de ciberseguridad, Mario Farren, para
analizar la agenda que esta impulsando el
gobiernoy el parlamento con el proposito
de crear una cultura de ciberseguridad
al interior de las empresas. En la reunion
-que se efectud en el Congreso Nacional
de Santiago- las autoridades destacaron
que ademas de la incorporacion de
nuevas tecnologias, es necesario avanzar
en crear conciencia al interior de las
companias sobre las amenazas que
representa el cibercrimen. Al concluir
el encuentro, el representante del
gjecutivo y los directores de la asociacion
gremial acordaron firmar un convenio
de colaboracion para optimizar los

estandares de seguridad en la industria.

Latam Retail Congresshop 2019

En octubre Retail Financiero participo
en la novena version del Latam Retail
Congresshop, evento que reune a
expertos y lideres del retail y en el que
se analizan las principales tendencias vy

mejores practicas de la industria a nivel

globaly regional. Durante su intervencion,
Claudio Ortiz se refirio a los desafios que
plantea el comercio digital. abordando
aspectos tales como proteccion de datos
personales, ciberdelincuencia y cultura

digital, entre otros.

Encuentro Intendente de Seguros

Con el proposito de informar a la autoridad
acerca de los avances en los acuerdos de
autorregulaciony la agenda de trabajo del
comite Retail Seguros, el 13 de diciembre,
asociados del gremio se reunieron con el
Intendente de Seguros de la CMF, Daniel
Garcia, quien expuso su vision respecto a
estas materias reconociendo el valor del
trabajo permanente y coordinado con la
autoridad, para instalar mejores practicas
de intermediacion en laindustria del Retail
que ha desempenado un importante rol
de inclusion en la proteccion de riesgos
de los segmentos que atiende. Junto
con ello, instd a los representantes de
las corredoras de seguros a continuar
avanzando en materia de autorregulacion
y a enfocarse en los postulados del
modelo de supervision por principios de

conducta de mercado.
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Los asistentes a la reunion agradecieron
la disposicion del Intendente vy su
equipo y reafirmaron su compromiso de
profundizar y perfeccionar los acuerdos
de autorregulacion que permitan un
desarrollo sustentable de la actividad en

este importante canal de intermediacion.

X1 COMUNICACIONES Y
DIFUSION

Gestion de Prensa

Durante 2019 se gestionaron diversas
acciones de relacionamiento con prensa,
con medios tales como ELl Mercurio, La
Tercera, Diario Financiero, Radio Duna
y ELl Mostrador, entre otros. Asimismo
se gestiono la difusion de tematicas de
interes para el gremio tales como tasa
maxima convencional, consolidacion
de informacion crediticia, proyecto de

fraude, economia digitaly ciberseguridad.

Destacamos

Con el proposito de mantener informados
anuestros asociados respecto atematicas
de interés para la industria, se desarrolld
el news digital ‘Destacamos’, que entre

otras tematicas abordo las nuevas
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tendencias en el retail, ciberseguridad y
medios de pago, ademas de los eventos

y declaraciones emitidas por el gremio.

Ciberseguridad

En elmarco del mes de la Ciberseguridad
y con el proposito de promover medidas
preventivas entre las empresas asociadas,
sus colaboradores y sus clientes, Retail
Financiero desarrolld un decalogo con
diversas recomendaciones en esta

materia.

El flyer digital se distribuyo entre los
colaboradores de las empresas miembro
de la asociacion gremial, reforzando su
compromiso por generar iniciativas que
fomenten conductas educativas en el
uso de las tecnologias, compromiso que
forma parte del Protocolo de Acuerdos
de Ciberseguridad, suscrito por el C omite
de Ciberseguridad de Retail Financiero.
Adicionalmente, como una manera de
manifestar el compromiso del gremio
en esta materia se difundid a traves
de las principales radios del pais una
serie de recomendaciones para hacer
un uso seguros de los medios de pago

electronicos.
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