COMISION
PARA EL MERCADO
FINANCIERO

C1F

Regulador y Supervisor Financiero de Chile

REF: DEROGA EL CAPITULO 1-6 Y
MODIFICA EL CAPiTULO 1-8,
AMBOS DE LA RECOPILACION
ACTUALIZADA DE NORMAS DE
BANCOS EN LOS TERMINOS QUE
INDICA.

NORMA DE CARACTER GENERAL N°543

1 de agosto de 2025

Esta Comision, en uso de las facultades que le confieren los articulos 5 nimeros
1, 18 y 36, 20 numero 3 y 21 todos del Decreto Ley N°3.538, que crea la Comisién para
el Mercado Financiero; los articulos 37 y 38 del Decreto con Fuerza de Ley N°3, Ley
General de Bancos; y lo acordado por el Consejo de la Comision en Sesion Ordinaria
N°455 de 31 de julio de 2025, ejecutado mediante Resoluciéon Exenta N°7.671 de 01 de
agosto de 2025, ha estimado pertinente impartir las siguientes instrucciones:

1) El horario minimo de funcionamiento, apertura y cierre de oficinas y sucursales,
y mecanismos o canales habilitados para la atenciéon de publico;

2) Las condiciones minimas que deberan cumplir las empresas bancarias en
materia de atencion al publico, ya sea en oficinas, sucursales o corresponsalias
o a través de otros canales de atencidon a publico de que dispongan; y

3) Los requisitos para el funcionamiento de sus canales de atencion

Para lo cual se modifica la Recopilacion Actualizada de Normas de Bancos en los
siguientes términos:

1) Eliminese de la Recopilacidon Actualizada de Normas de Bancos el Capitulo 1-6.

2) Reemplazase el Capitulo 1-8 de la Recopilacion Actualizada de Normas de Bancos
por el siguiente:

“CAPITULO 1-8 CANALES DE ATENCION BANCARIOS

En virtud de lo establecido en los articulos 37 y 38 de la Ley General de Bancos,
las entidades bancarias deberan dar cumplimiento a las instrucciones contenidas
en el presente capitulo.

Se entendera por canal de atencion presencial a las sucursales, las oficinas de
apoyo y las cajas auxiliares, indistintamente denominadas “oficinas”. Por su
parte, los canales digitales comprenden a las paginas web y aplicaciones de los
bancos habilitados para efectuar operaciones del giro bancario.
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Las presentes instrucciones sélo rigen a esas oficinas y canales digitales.

1. Apertura de oficinas.

1.1. Requisitos para la apertura.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 37 de la Ley General de Bancos,
los bancos que estén clasificados en categorias I, II o III segun su gestién y
solvencia, antes de abrir cualquier oficina, deberan informarlo a esta Comision.

Por otra parte, los bancos que estén clasificados en categoria IV o V, deberan
obtener la autorizacion previa de este Organismo para abrir una oficina en el pais.

1.2. Bancos que no requieren autorizacion.

Los bancos que no requieren autorizacion para abrir una nueva oficina deberan
enviar a esta Comision, a lo menos con 15 dias de anticipacion a la fecha en que
ella se abrird, la informacién respecto a la ubicacién, servicios que podran
efectuarse y horarios de atencidn de dicha oficina. Ese plazo sera de dos dias
habiles bancarios cuando se trate de la apertura de cajas auxiliares temporales.

La obligacion de atender al publico para la nueva oficina regird a contar de la
fecha de apertura que el banco haya informado.

1.3. Bancos que requieren autorizacién previa.

Las solicitudes de autorizacion para abrir cualquier oficina deberdn acompanarse
con los antecedentes que se indican en el Anexo N° 1 de este Capitulo.

La autorizacién que se otorgue quedara sin efecto si el banco solicitante no
procede a la apertura de la oficina dentro de los 180 dias siguientes a la fecha en
que se autoriza.

Conforme a lo establecido en el articulo 37 de la Ley General de Bancos, esta
Comision debera pronunciarse dentro de un plazo de noventa dias habiles contado
desde la presentacion de la solicitud y para rechazarla debera dictar una
resolucién fundada.

Con posterioridad a la autorizacion de la apertura de una nueva oficina, el
respectivo banco debera comunicar a este Organismo la fecha exacta en que se
abrira la oficina autorizada. Esta comunicacién se enviara a lo menos con 15 dias
de anticipacién a la fecha en que se comenzara a atender publico.

2. Cierre de oficinas.

Los bancos que decidan cerrar alguna oficina deberan enviar a esta Comisién, a
lo menos con noventa dias de anticipacidn a la fecha de cierre, la informacion
gue a continuacion se indica:
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a) Fecha en que se dejara de atender al publico.

b) Medidas adoptadas para informar a los usuarios sobre el término de los
servicios de la oficina.

c) Procedimientos adoptados respecto a los depositantes, cuando
corresponda.

3. Traslado de oficinas.

En caso de que se desee trasladar una oficina a un nuevo local de atencién, los
bancos deben cefiirse a las disposiciones sobre apertura y cierre de oficinas
contenidas en los nimeros precedentes, con respecto a los locales que se abren
y cierran.

Con todo, el banco debera informar al publico por medios adecuados de difusidon
y mediante avisos destacados en las oficinas que cierran, la fecha de cierre, la
fecha de apertura de la nueva oficina, el lugar en que estara emplazada y el
horario de funcionamiento.

No obstante, independiente de si el banco requiere o no autorizacidén previa para
la apertura de nuevas oficinas, no serd necesario acompafar los antecedentes del
Anexo N°1 de este Capitulo en aquellos casos en que la oficina sea trasladada
dentro de la misma comuna de la oficina que cierra, y su apertura se efectle
simultaneamente con el cierre del antiguo local. En cuyo caso sera suficiente que
el banco, con 15 dias de antelacion a la fecha de apertura del nuevo local,
comunique ese hecho a la Comision y acompafie la informacion con la nueva
ubicacion, servicios que podran efectuarse y horarios de atencién de dicha oficina.
Para efectos de lo establecido en el articulo 37 de la Ley General de Bancos, ese
traslado de oficina al nuevo local no se reputard como apertura.

4. Horario y disponibilidad minima de los canales de atencion.

En virtud de lo establecido en los articulos 37 y 38 de la Ley General de Bancos,
los bancos deberan mantener a lo menos un canal de atencién de publico,
presencial o digital, en el que las personas puedan efectuar las operaciones
propias del giro bancario.

En caso de oficinas, la atencion de publico a lo menos debera realizarse en forma
ininterrumpida entre las 9:00 y las 14:00 horas de lunes a viernes de cada
semana, ambos inclusive, con excepcion de los dias festivos o feriados. Este
horario rige para todas las localidades del pais, salvo en Isla de Pascua, en que
el horario antes mencionado sera, a lo menos, entre las 8:00 y las 13:00 horas,
hora insular. Aquellas oficinas sin acceso directo a la via publica podran adecuar
su apertura o cierre al horario de funcionamiento del recinto en que esté
emplazada.

Las oficinas deben atender a todas las personas que ingresen al local, sin
distinguir respecto a si se trata de personas que mantienen una relacion
contractual con el banco como, por ejemplo, las que contratan los servicios o
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productos ofrecidos, o que acuden a este en busca de alguna informacion o para
realizar una operacion esporadica, como aquellas que utilizan los servicios de
cajas, ya sea para cobrar cheques o efectuar depdsitos, pagar cuentas o realizar
otros actos propios de la funcién de cajas.

Lo anterior no impide que cuente con oficinas para la atencion exclusiva de
personas que contraten ciertos servicios o productos del banco, o para realizar
operaciones que cumplan con las caracteristicas generales que la entidad
determine para acceder a esa atencién, ya sea por razones comerciales,
operacionales o de seguridad.

La obligacion de atender publico en el horario minimo de lunes a viernes no impide
a la entidad atender en sdbado o domingo, o fuera de dicho horario, no
requiriendo autorizacion especial para ello por parte de esta Comision. Asimismo,
la entidad no precisa autorizacion especial para ofrecer fuera del horario minimo
los servicios que de conformidad con la legislacidon vigente y la normativa de esta
Comisién esta facultada para prestar. Con todo, los horarios y servicios ofrecidos
en sus canales de atencion deberan ser claramente informados al publico.

En el caso de los canales digitales, cada uno de estos deberan tener
una disponibilidad operativa minima del 95% de forma diaria por dia calendario
y de 99% de forma mensual, considerando una base de calculo diario de 24 horas,
empezando y terminando a medianoche, de manera que las personas puedan
efectuar esas operaciones durante todo ese tiempo.

Independiente del tipo canal empleado, éste debe permitir su facil identificacion
por los usuarios como canal de atencién del banco, sea por su nombre o mediante
un logotipo que lo caracterice.

Con todo, aquellos bancos que ofrezcan el servicio de cuenta corriente, cuenta a
la vista, cuenta de ahorro, cuenta de prepago o que capten recursos del publico
mediante depdsitos a plazo, deberdn procurar las medidas que sean necesarias
para garantizar la disponibilidad, acceso y restitucion efectiva de los fondos por
parte de los clientes mediante al menos un canal de atencidén presencial, que
cumpla el horario minimo de funcionamiento dispuesto en esta norma.

Corresponde a cada entidad adoptar las medidas que sean necesarias con el
objeto de velar por el resguardo de sus clientes, el correcto funcionamiento y
normal desarrollo de las actividades del banco. En el evento que ciertos servicios
que requieren infraestructura de soporte se presten fuera del horario de
funcionamiento de estos, como por ejemplo cdmaras de compensacion de
cheques y otros documentos, se debera advertir a sus clientes respecto de ese
hecho y de los efectos que tendra para el cliente.

Ademas, deberan poner a disposicion del publico, al menos en sus sitios en
Internet, informacién actualizada de los canales de atencidén con que cuenta el
banco para el cumplimiento de la obligacidon establecida en esta seccion. Las
oficinas fisicas deberan exhibir informaciéon relativa a sus propios horarios vy
servicios. Todo cambio o contingencias que impidan la apertura o funcionamiento
de alguno de sus canales, deberan ser comunicadas al publico de manera
oportuna y de forma destacada en el sitio en Internet que el banco emplee para
interactuar con clientes.



COMISION
PARA EL MERCADO
FINANCIERO

C1F

Regulador y Supervisor Financiero de Chile

5. Condiciones minimas de atencion.

Con el objeto de brindar una adecuada atencién a los clientes, los bancos deberan
adoptar los resguardos que sean necesarios para asegurar que el personal que
interactla con clientes cuenta con los conocimientos, experiencia y habilidades
que les permita informar correctamente a estos respecto de las caracteristicas y
condiciones de los servicios y productos ofrecidos por el banco o contratados por
el cliente y responder las inquietudes o requerimientos que sobre ellos les
planteen tales clientes. Lo anterior, en especial, en caso de personas con
necesidades especiales.

Ademas, deberan procurar los resguardos que sean necesarios para evitar que se
requiera a los clientes emplear canales de atencidon presencial para la realizacion
de solicitudes, requerimientos u operaciones que, atendida la tecnologia
disponible por la entidad y naturaleza del servicio o tramite, puedan llevarse a
cabo de manera segura mediante canales digitales que disponga el banco y esta
sea la opcidon escogida por el cliente. En particular, todo servicio contratado
mediante un canal remoto y en que el banco no requirié de la concurrencia
presencial posterior de la persona para perfeccionar dicho contrato o prestar dicho
servicio, debera admitir su término por el mismo medio u otro canal digital. Lo
anterior, sin perjuicio de los actos presenciales posteriores a dicho término y que
sean necesarios para finiquitar las obligaciones contractuales de las partes.

5.1. Atencion de consultas y reclamos.

Las entidades bancarias deberan poner a disposicién del publico un canal para la
realizacién de consultas y reclamos por medios expeditos y gratuitos, y que
permita a la persona conocer el estado de su reclamo o consulta través de medios
remotos. La descripcién del proceso de reclamacion y el tiempo maximo en que
el banco dara respuesta debera estar disponible en el sitio web del banco.

5.2. Medidas de seguridad.

Los bancos deberan establecer todas aquellas medidas de seguridad que resulten
necesarias para resguardar el normal desarrollo de sus actividades, la continuidad
de sus servicios y sistemas, y la proteccion de datos y patrimonio de sus clientes,
a través de sus distintos canales. Lo anterior, sin perjuicio de su obligacion de
cumplir con aquellas otras instrucciones que en materia de seguridad haya
establecido esta Comision en la Recopilacidon Actualizada de Normas o por otro
organismo del Estado en el ejercicio de sus facultades legales.

Las entidades bancarias que utilicen canales de atencién digital y que permitan
contratar productos, cursar érdenes de pago o realizar transferencias de fondos
deberan cumplir con los estandares minimos de seguridad, registro y
autenticacién aplicables a los emisores de medios de pago y prestadores de
servicios financieros mediante la Norma de Caracter General N°538 o aquella que
la modifique o reemplace y establecer los controles y barreras tecnoldgicas que
resguarden el patrimonio de sus clientes frente a accesos fraudulentos; y planes
y procedimientos que garanticen la continuidad operacional y la integridad y
confidencialidad de la informacion.
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ANEXO N° 1

ANTECEDENTES QUE DEBEN ENVIAR LOS BANCOS QUE REQUIEREN
AUTORIZACION PARA ABRIR OFICINAS

I. Para la solicitud de apertura.

Junto con la solicitud de autorizacidon para abrir una oficina, se enviaran a esta
Comision los siguientes antecedentes:

A) Tipo de unidad de negocio de que se trata (Sucursal, caja auxiliar u oficina
de apoyo).

B) Servicios y productos que ofrecera y niumero de potenciales clientes para
cada uno de ellos, segun proyecciones.

Q) Lugar en que se ubicara (direccién, ciudad, comuna).
D) Horarios de atencion al publico.
E) Si se trata de una sucursal:

Evaluacién del proyecto que justifique la apertura. Debera contener al
menos los antecedentes relativos a:

e estudio de mercado
e estrategia competitiva

e valorizacidon economica
F) Si se trata de una caja auxiliar u otra oficina de apoyo:
a. si su funcionamiento sera indefinido o solamente temporal, indicando
en este caso el periodo de funcionamiento.
b. la oficina de la cual dependera (direccion, ciudad, comuna).
I1. Para el registro posterior.

A) Fecha de apertura.

B) Antecedentes relativos al cumplimiento de las exigencias contenidas en el
Decreto Exento N°1.122, de 1998, de los Ministerios del Interior y de Defensa
Nacional.”
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OTRAS DISPOSICIONES

Las referencias al capitulo 1-6 contenidas en otros capitulos de la Recopilacion
Actualizada de Normas y Compendio de Normas Contables de bancos deberan
entenderse efectuadas al capitulo 1-8. Del mismo modo, toda menciéon al horario
obligatorio de atencién al publico se entendera referida al horario minimo regulado en el
capitulo 1.

A su vez, las alusiones efectuadas en otros cuerpos legales o normativos al “dia
habil bancario”, o similares, deben entenderse efectuadas a los dias en que, conforme a
la Ley y la presente normativa, los bancos estdn obligados a funcionar atendiendo
publico, esto es, lunes a viernes, salvo feriados o festivos.

Por su parte, las obligaciones de informacidon contenidas en el Manual de Sistemas
de Informacién referidas a los archivos MB1 Balance consolidado global, MB2 Balance
individual, MR1 Estado de resultados consolidado global, MR2 Estado de resultados
individual, MC1 Informacion complementaria consolidada global y MC2 Informacion
complementaria individual, correspondientes al periodo 2025 podran ser reportadas
dentro de los primeros 8 dias habiles del mes de enero 2026.

DEROGACION

Derdguese la Circular N°2166 de 2014.
VIGENCIA

La presente normativa rige a contar de esta fecha.

Sin perjuicio de lo anterior, los bancos contaradn con un plazo de 4 meses, contado desde
la fecha de dictacion de la presente normativa, para adecuar sus sistemas, procesos,
procedimientos y politicas a fin de dar cumplimiento a las disposiciones relativas a la
disponibilidad minima de los canales digitales y a la atencién de consultas y reclamos.

En lo relativo a la aplicacién de la NCG N° 538, las entidades deberan dar cumplimiento
a dicha normativa conforme a los plazos de entrada en vigencia establecidos en ella.
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