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Informe SupTech (Resumen)

Adopcion de Tecnologia basada en |A para la Gestion de
Reclamaciones de los Consumidores

Antecedentes.

Basado en el requerimiento de la Comisidn para el Mercado Financiero (CMF), un
equipo del Banco Mundial (BM) realizd, entre los meses de septiembre de 2023 y
enero de 2024, una asistencia técnica para la adopcidon de herramientas SupTech
en el procesamiento de reclamaciones de consumidores financieros. El proyecto
se enfocd en el mejoramiento de la eficiencia en el proceso global de resolucién de
reclamaciones y supervisidon de conducta de mercado, con el objeto de mejorar la
capacidad supervisora general de la CMF y el fortalecimiento de la proteccién del
consumidor financiero.

Como resultado de la asistencia técnica, el equipo del BM elaboré el documento
denominado “Adopcién de Tecnologia Basada en |A en el Manejo de Reclamaciones
de Consumidor”, que fue presentado a la CMF en marzo de 2024. Las conclusiones
principales fueron compartidas con el Consejo de la CMF en abril de este ano. La
Asistencia Técnica considerdé un acabado analisis del proceso de Gestion de
Reclamos establecido en la CMF, asi como la arquitectura y operaciones Tl que la
apoyan.

El presente brief, cuyo objetivo es informar al publico en general acerca de los
hallazgos de esta actividad, se enfoca principalmente en la perspectiva del proceso
de gestién de reclamos.

Estructura organizativa de la CMF para la gestion de reclamaciones.

En su informe, el BM reconoce que el Decreto Ley N° 3.538 le otorga a la CMF el
mandato general "promover la proteccion de la fe publica", y define, entre sus
competencias generales, aquélla de investigar y gestionar eficazmente las
reclamaciones presentadas por el publico’, identificando en la estructura

"Bajo el Articulo 5 del Decreto Ley N°3.538, “La Comisién estd investida de las siguientes atribuciones
generales(...) 2. Absolver las consultas y peticiones e investigar las denuncias o reclamos formulados por
accionistas, inversionistas, asegurados, depositantes u otros legitimos interesados, en materias de su
competencia, determinando los requisitos o condiciones previas que deban cumplir para conocer de ellas.
Para estos efectos, la Comision establecera criterios y procedimientos para coordinar el trabajo entre sus
diversas unidades, con el objeto de gestionar de manera eficiente las denuncias recibidas del publico.”



organizativa de la CMF una Direccidon de Reclamaciones de Clientes Financieros
encargada del ejercicio de dicha funcién publica.

La Direccidon de Reclamaciones desempefa un papel crucial a la hora de garantizar
la responsabilidad dentro del sector financiero, promoviendo practicas justas y
salvaguardando los intereses de los consumidores individuales como del publico
en general. Lo anterior se basa, en que el objetivo primordial del examen exhaustivo
y minucioso de las respuestas proporcionadas por las instituciones financieras es
arribar a una resolucion que no sélo aborde las preocupaciones especificas de
cada persona, sino que también considere el impacto mas amplio en el publico.

No obstante lo anterior, el aumento sustancial de la carga de trabajo de la Direccion
de Reclamaciones de Consumidores Financieros experimentado en los ultimos
anos, puede repercutir negativamente en los plazos de tramitacién y en la calidad
de la revisidon requerida. Al respecto, se constatd que, durante el 2023, la CMF
recibié un total de 51.279 reclamaciones, lo que significé un aumento del 19% en
comparacioén con las 42.914 reclamaciones del afno anterior.

Del total de reclamos recibidos en 2023, un 59,3% corresponde a las
reclamaciones relacionadas con el sector bancario, seguido por el sector de
seguros con el 39% y el sector de valores con el 1,7%. Se espera que esta carga de
trabajo se incremente, una tendencia que podria ser reforzada por un mayor
numero de entidades bajo el perimetro regulatorio de la CMF desde la
promulgacién de la Ley Fintech, la regulacidon asociada y la creciente digitalizacion
de la oferta de productos y servicios financieros.

La integracion de tecnologia basada en inteligencia artificial (IA) puede aminorar
dichos riesgos, llevando a un aumento en la eficiencia del proceso, y una mejora en
la calidad de la informacion relacionada con las reclamaciones de los
consumidores. Esto, a su vez, permitiria a la CMF mantenerse informada y
responder a las nuevas tendencias y retos a los que se enfrentan los consumidores
financieros.

Recomendaciones a la Tramitacion de Reclamaciones de los Consumidores.

Se formularon recomendaciones orientadas a mejorar cada etapa del proceso, que
se resumen en el diagrama a continuacion.



Notificacion
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Supervisién
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* Se sugiere la incorporacién de herramientas de asistencia interactiva, que ayuden a los usuarios a localizar
rapidamente la informacion relevante y a navegar por la terminologia compleja. Lo anterior, mejorara la eficiencia en la
gestion de reclamaciones, permitiendo a la CMF centrarse en los casos que requieren la atencién de un supervisor.

J

¢ Se recomienda la adopcién de diferentes tipos de tecnologia basada en IA para realizar una revision preliminar de las\
reclamaciones recibidas, apoyada por una asistencia interactiva al consumidor que facilite la articulacién de
reclamaciones bien estructuradas y concisas.

¢ Se sugiere la conexion con la base de datos gubernamental para verificar la informacién personal, mejorando la
exactitud de las reclamaciones y permitiéndole a la CMF identificar los segmentos vulnerables de la poblacién,
discernir patrones, tendencias o retos especificos. Y,

¢ Se propone la adopcién de componentes de automatizacidn en el proceso de notificacion, los cuales pueden agiliza
las operaciones, como interfaces de programacién de aplicaciones (API), que pueden desempefar un papel
fundamental en la reduccién de necesidades de recursos, tanto en términos de mano de obra como de tiempo,
mejorando la eficiencia general en la tramitacién y resolucién de reclamaciones.

—

€ propone establecer una base de datos exhaustiva sobre el tratamiento equitativo de las reclamaciones y [0S
resultados concluyentes de la institucion financiera a través de API, lo que permitirda un seguimiento continuo de la
coherencia en las respuestas de las entidades financieras, optimizando la interaccion entre las entidades y
conduciendo a un sistema de gestion de reclamaciones més agil, oportuno y eficiente en términos de recursos.
* Se sugiere que los datos granulares sobre la causa y el resultado de las reclamaciones sirvan de base para una
evaluacién en profundidad de las practicas del mercado y permitan una alerta temprana sobre los posibles riesgos

—

¢ Se sugiere considerar la adopcion de una plataforma basada en |IA para ayudar en la generacion de cartas, reduciendo
significativamente el tiempo necesario y garantizando el cumplimiento de las especificidades de cada reclamo
recibido y revisado por la CMF.

—°

* Se observa la necesidad de actualizar los criterios de categorizacidn para alinearlos con la actual estructura de
supervisiéon de la CMF, y las normas debieran revisarse y aclararse para reflejar con precision la situacion actual de las
reclamaciones de consumidores tramitadas por las instituciones financieras.

* Se sugieren aplicaciones de SupTech para identificar riesgos y problemas de conducta de mercado, mediante la
recopilacién directa de informacion de las instituciones financieras supervisadas. La creacién de una base de datos
global presenta ventajas més amplias para todo el mercado financiero cuando se hace accesible al publico.

—

Enfoque estratégico y Habilitadores
La estrategia sugerida comprende recomendaciones en gestion y operaciones TI,

que pueden ser Utiles para optimizar el proceso. Estas pueden ser potenciadas por
los siguientes habilitadores:

e Alineacion de recursos. Para aprovechar plenamente el potencial de la

tecnologia basada en IA, es necesario asegurarse de que en el proceso

participen las personas pertinentes con gran experiencia y conocimientos,
con un presupuesto realista, con la capacidad adecuada para que el
esfuerzo de cambio sea 6ptimo, satisfactorio y sostenible, asi como una

adaptacion sin mayor problema de la infraestructura existente a los avances

tecnoldgicos.



Alineacidn de Estrategias Internas. A fin de anticiparse a la creciente
complejidad de las reclamaciones a medida que el mercado madura, las
implicaciones para la regulacion de la conducta de mercadoy la supervision
basada en riesgo, es crucial que el sistema mejorado de gestion de
reclamaciones se integre en el plan general de digitalizacién e innovacién de
la CMF. Para ello, el avance en el proceso de reclamacién de los
consumidores debe necesariamente alinearse con la estrategia general de
desarrollo de Tl de la CMF, para que no quede como una medida aislada, sino
COomo un movimiento estratégico.

Alineacidon con Necesidades Externas. Es crucial establecer una red bien
organizada y alineada con el objetivo de fortalecer los derechos de los
consumidores financieros, que permita minimizar la redundancia y mejorar
la eficiencia en la resolucion de las quejas de los consumidores.



