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NOTA DE ORIENTACION SOBRE LA EVALUACION DE IMPACTO DE LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS:

SUPERVISION DE LA CONDUCTA DE MERCADO BASADA EN RIESGOS

1. INTRODUCCION

La evaluacion de impacto de los proveedores de
servicios financieros (PSF) es uno de los principales
pilares del marco SCM-BR, que incluye la evaluacion

y determinacion de un conjunto adecuado de
indicadores para la evaluacion de impacto, el calculo
y la interpretacion de las calificaciones de impacto, y
su relacion con la calificacion y el perfil de riesgo del
PSF en lo que respecta al marco SCM-BR. Al igual que
con la supervision prudencial, los supervisores de la
conducta de mercado también necesitan indicadores
claros y medibles para evaluar el impacto de los PSF y
tomar decisiones eficaces. En el caso de la supervision
de la conducta de mercado, disponer de conjuntos

de indicadores medibles puede resultar dificil. Por

lo tanto, las autoridades de servicios financieros
confian principalmente en los juicios subjetivos de los
supervisores de la conducta de mercado.

En 2016, los miembros de AFl del CEMCWG elaboraron
un primer lineamiento sobre la SCM-BR, la Nota

de orientacion 21: Market Conduct Supervision of
Financial Services Providers - A Risk-Based Supervision

Framework, que se centra en las evaluaciones de
riesgos e introduce el concepto de la evaluacion del
impacto de los PSF. Aunque el contenido preliminar
esta disponible en la Nota de orientacion 21 de

AFl, los miembros que desarrollaron el documento
recomendaron una investigacion adicional sobre como
evaluar con precision el impacto de los PSF. Este es el
tema central de la presenta nota.

MARKET CONDUCT SUPERVISION

OF FWANCALSERVICES PROVIOERS Nota de orientacion 21:
Market Conduct Supervision
of Financial Services
Providers - A Risk-Based
Supervision Framework

El objetivo de esta nota de orientacion es ayudar a los
formuladores de politicas a desarrollar un marco de
evaluacion de impacto, bajo el paraguas de la SCM-BR y
los objetivos generales de la politica de proteccion del
consumidor financiero, incluyendo:

Comprender las evaluaciones de impacto como parte
del marco SCM-BR - desarrollo de indicadores,
formulacion de calculos, determinacion de
interpretaciones y relaciones con las calificaciones
de riesgo de los PSF (primer pilar de la SCM-BR).

Definir el concepto de evaluacion de impacto de los
PSF en el marco de la supervision de la conducta de
mercado basada en riesgos.

Evaluar la importancia sistémica de los PSF desde la
perspectiva de la proteccion del consumidor.

Comprender el vinculo entre el marco SCM-BR y los
conceptos de evaluacion de impacto.

Obtener informacion sobre como aplicar en su
propio pais el marco de evaluacion de impacto que
aqui se presenta.

Comprender como desarrollar un marco de
evaluacion del impacto de la MC en los ASF.

El publico destinatario de esta nota abarca:

Las ASF que son responsables de la proteccion del
consumidor y de la supervision de la conducta de
mercado (SCM, por sus siglas en inglés).

Formuladores de politicas y reguladores que disefian
sus propios marcos, directrices y normas de SCM
para la proteccion del consumidor financiero.

Proveedores de servicios financieros.

Investigadores sobre supervision de la conducta
de mercado.


https://www.afi-global.org/publications/guideline-note-21-market-conduct-supervision-of-financial-services-providers-a-risk-based-supervision-framework/
https://www.afi-global.org/publications/guideline-note-21-market-conduct-supervision-of-financial-services-providers-a-risk-based-supervision-framework/
https://www.afi-global.org/publications/guideline-note-21-market-conduct-supervision-of-financial-services-providers-a-risk-based-supervision-framework/
https://www.afi-global.org/publications/guideline-note-21-market-conduct-supervision-of-financial-services-providers-a-risk-based-supervision-framework/
https://www.afi-global.org/wp-content/uploads/publications/2016-08/Guideline%20Note-21%20CEMC-RiskBased.pdf
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Importancia de las evaluaciones de impacto de los PSF:

Complementa el trabajo realizado: AFI Market
Conduct Supervision of Financial Service Providers
- A Risk-Based Supervision Framework - Nota de
orientacion No. 21.

Proporciona un conjunto de indicadores para la
evaluacion del impacto como herramientas de
supervision.

Ofrece una guia sobre su aplicacion e interpretacion.
Refuerza la SCM-BR para las ASF.

Ayuda a las ASF a medir los riesgos de MC y a tomar
decisiones eficaces.

Esta nota podria ser importante para los paises o
instituciones miembros que:

Estan considerando asumir la conducta de mercado
como parte del mandato o funcion de supervision.

Estan desarrollando la SCM-BR.

Ya disponen de algln tipo de SCM (esta nota servira
de base para realizar un analisis comparativo).

Tienen normativas, requisitos o legislacion sobre MC,
pero un marco de supervision débil.

Planean desarrollar un marco de SCM independiente,
pero carecen de capacidades de SCM.

Quieren reforzar su marco de proteccion del
consumidor.

Las siguientes publicaciones de referencia pueden
ser utiles:

AFI Market Conduct Supervision Toolkit (Herramientas
AF| para supervisar las practicas de mercado) (2023)

AFl Market Conduct Supervision of Financial Service
Providers - A Risk-Based Supervision Framework
(Supervision de la conducta de mercado de los PSF
- Un marco de supervision basado en riesgos) - Nota
de orientacion No. 21 (2016)

Nota de orientacion del Banco Mundial: An
Introduction to Developing a Risk-Based Approach to
Financial Consumer Protection Supervision
(Introduccion al desarrollo de un enfoque basado en
riesgos para la supervision de la proteccion del
consumidor financiero) (2022)

CGAP: Implementing Consumer Protection in
Emerging Markets and Developing Economies -
Technical Guidance for Bank Supervisors
(Implementacion de la proteccion del consumidor
en mercados emergentes y economias en desarrollo
- Orientaciones técnicas para supervisores
bancarios) (2013)

World Bank Good Practices for Financial Consumer
Protection (Buenas practicas del Banco Mundial para

la proteccion del consumidor financiero)
(2017 Edition)

Laura Brix Newbury y Juan Carlos Izaguirre, Risk-
Based Supervision in Low-Capacity Environments:
Considerations for Enabling Financial Inclusion
(Supervision basada en riesgos en entornos de baja
capacidad: Consideraciones para facilitar la inclusion
financiera) (2019)

Report on the impact and accountability of banking
supervision, Basel Committee on Banking Supervision
(Informe sobre el impacto y la responsabilidad de la
supervision bancaria, Comité de Supervision Bancaria
de Basilea) (2015).

Monetary Authority of Singapore, MAS Framework
for Impact and Risk Assessment of Financial
Institutions (Marco de la MAS para la evaluacion del
impacto y el riesgo de las instituciones financieras)
(2007, rev 2023)

MARKET CONDUCT
SUPERVISION
= ATOOLKIT

Herramientas AFIl para
supervisar las practicas
de mercado) (2023)

RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA POR AFI

En 2022, la unidad de gestion de AFI realizd una
encuesta sobre los marcos de SCM-BR entre 41
miembros individuales del CEMCWG.

De los resultados se desprende que el 25 % de los
encuestados declararon disponer de un marco de SCM
plenamente desarrollado. Entre ellos, cinco disponen
de un Marco de Supervision Basada en Riesgos de
Conducta de Mercado, y cuatro tienen experiencia en la
evaluacion del impacto de los PSF. Los miembros de estas
instituciones —el Banco Central de Armenia, el Banco
Nacional de Ruanda, el Banco Central de Paraguay y el
Banco Central de Nigeria— formaron un equipo basico
para la elaboracion de la presente nota de orientacion.


https://www.afi-global.org/publications/market-conduct-supervision-a-toolkit/
https://www.afi-global.org/publications/market-conduct-supervision-a-toolkit/
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2 . SU PERV'S | ON BASADA La nota de orientacion 21 de AFI: Market Conduct

Supervision of Financial Services Providers - A Risk-

EN RI ESG OS Y EVALUACION Based Supervision Framework (2016) introduce estos
DE |MPACTO dos componentes y profundiza en la dimension de la

calificacion de riesgo. Las calificaciones de impacto
y riesgo deben ser actualizadas periddicamente para
reflejar cualquier cambio en el perfil de impacto y
riesgo de un PSF.

Aunque la nota de orientacion 21 de AFI ofrece un
contenido preliminar sobre la evaluacion de riesgos, sus
autores recomendaron que se realizaran investigaciones
adicionales para evaluar mejor el impacto de un

PSF. Este es el tema central de la presente nota de

Cada institucion es evaluada y se le asignan dos orientacion.

calificaciones:?

es una medida del

. . 2.1. CONCEPTO DE EVALUACION DE IMPACTO
impacto potencial de una conducta

significativamente deficiente de mercado por parte La evaluacion de impacto es un pilar fundamental

de un PSF sobre la confianza de los consumidores en del marco SCM-BR, que permite a los supervisores

un mercado financiero que funcione correctamente. identificar y mitigar los riesgos de importancia sistémica
Esto, a su vez, puede tener un efecto negativo en el que plantean los PSF. Esto permite una intervencion
sistema financiero, la inclusion financiera, el temprana, un estrecho seguimiento y una asignacion
bienestar social de una poblacion, el crecimiento eficiente de los recursos de supervision, dando prioridad
economico y la reputacion de un pais. a estos PSF sobre los demas. En otras palabras, permite

a los supervisores clasificar y clasificar los PSF para su

evaluacion del riesgo global ) "
posterior evaluacion y calificacion del riesgo.

de un PSF a través de la evaluacion de los riesgos
inherentes a sus actividades de negocios, su

capacidad para gestionar y controlar estos riesgos, la 1 Véanse los principios rectores generales de las SCM-RBS en el anexo 1.
eficacia de su estructura de supervisién y gobemanza 2 Alliance for Financial Inclusion. 2016. Nota de orientacion 21:
. . . ’ Supervision de la conducta de mercado de los proveedores de servicios
Y S1 SUS recursos financieros son adecuados para financieros - Un marco de supervision basado en riesgos. Disponible en:
JOT , ‘s https://www.afi-global.org/wp-content/uploads/publications/2016-08/
absorber péerdidas en la busqueda y consecucion de Guideline%20Note-21%20CEMC-RiskBased. pdf

resultados en materia de conducta de mercado.

FIGURA 1: CATEGORIAS DE SUPERVISION DE LOS PSF FIGURA 2: SUPERVISION BASADA EN RIESGOS Y
EVALUACION DEL IMPACTO: MARCO DEL BANCO CENTRAL
DE ARMENIA

2 IMPACTO Evaluacion de IMPACTO
ALTO IMPACTO
BAJO RIESGO
2
% RIESGO Evaluacion de PROBABILIDAD DE RIESGO
o
=
4 3 Definicion de AREAS DE ATENCION para
BAJO IMPACTO BAJO IMPACTO medidas de supervision: priorizacion de
BAJO RIESGO ALTO RIESGO

riesgos y de PSF

v

Desarrollo de un PLAN DE SUPERVISION:
qué areas, cuando, como y quién va a
supervisar

RIESGO

Fuente: AFl (2016) Nota de orientacion 21: Supervision de la
conducta de mercado de los proveedores de servicios financieros -
Un marco de supervision basado en riesgos. Fuente: Banco Central de Armenia



https://www.afi-global.org/wp-content/uploads/publications/2016-08/Guideline%20Note-21%20CEMC-RiskBased.pdf
https://www.afi-global.org/wp-content/uploads/publications/2016-08/Guideline%20Note-21%20CEMC-RiskBased.pdf
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El impacto puede definirse como el perjuicio potencial
que la conducta de un PSF puede causar a los
consumidores y a su confianza en un mercado financiero.
Normalmente se evalla en funcion de factores como el
tamano del negocio y el nimero de consumidores.? Una
autoridad tendra que desarrollar una definicion especifica
para cada contexto en funcion de las caracteristicas de
su marco de RBS.* El objetivo del regulador es doble:

1) mejorar la proteccion del consumidor frente a las
pérdidas financieras y otras consecuencias injustas,

y 2) alcanzar objetivos generales, como el aumento

de la confianza, el acceso financiero, el crecimiento
economico y la estabilidad financiera en un pais.

A pesar de la existencia del marco SCM-BR, muchos
paises siguen basandose principalmente en juicios
expertos para evaluar el impacto, en lugar de utilizar
indicadores. En las siguientes secciones se presentan
las experiencias con las evaluaciones de impacto de
PSF del Banco Central de Armenia, el Banco Central
de Paraguay, el Banco Nacional de Ruanda y el Banco
Central de Nigeria.

2.2. EVALUACION DE IMPACTO EN LA RED AFI

Hay varios elementos que los reguladores pueden tener
en cuenta para: 1) ponderar la necesidad de realizar
evaluaciones de impacto de los PSF en un pais, y 2)
desarrollar y aplicar mecanismos de evaluacion de riesgos
e impacto. Los tipos y combinaciones de mecanismos
dependeran del marco juridico y normativo de un pais,

del tamano y madurez de su sector financiero, y de los
productos, agentes del mercado y otras caracteristicas
propias de un pais o institucion especificos.

Si bien la evaluacion de impacto puede no ser siempre
sencilla en determinados paises con un menor nimero
de PSF, el ejercicio suele recomendarse para todas

las jurisdicciones, y especialmente para los paises

con un mayor nimero y tipos complejos de PSF. En
esta seccion se presentan ejemplos del marco SCM-

BR y de las actividades de evaluacion del impacto en
determinados paises miembros de AFl, tomando como
referencia los diversos entornos de mercado de PSF que
se muestran en el cuadro 1.

3 Por ejemplo, si los PSF tienen una cuota de mercado significativa
o prestan servicios financieros esenciales a un gran nimero de
consumidores, especialmente a los segmentos de bajos ingresos y
vulnerables, esto implica que los PSF tienen un gran impacto en los
objetivos de inclusion y estabilidad financiera del pais. Si los PSF
ofrecen productos o servicios complejos, innovadores o de alto riesgo
que pueden plantear retos para la proteccion de los consumidores
y la regulacion de la conducta de mercado, esto requiere que las
ASF adopten un enfoque proactivo y con vision de futuro para
identificar y mitigar el riesgo potencial de las conductas de mercado.
Si los PSF operan en un entorno dinamico y competitivo que puede
crear incentivos o presiones para practicas de mercado desleales o
irresponsables, esto requiere que las ASF supervisen la conducta de
mercado de los PSF e intervengan de forma oportuna y eficaz para
prevenir o abordar los perjuicios a los consumidores.

4 Banco Mundial. 2022. Nota de orientacion: An introduction to Developing
a Risk-Based Approach to Financial Consumer Protection Supervision
(Introduccion al desarrollo de un enfoque basado en riesgos para la
supervision de la proteccion del consumidor financiero). Disponible en:
https://elibrary.worldbank.org/doi/epdf/10.1596/38419

5 Esta afirmacion es meramente indicativa (puede ser necesaria una
evaluacion de impacto incluso en sistemas financieros pequefios) y los
miembros del CEMCWG no proponen aqui un punto de referencia oficial
de "bajo" o "alto” nimero de PSF. Los lectores pueden aplicar su propio
criterio basandose en su pais y en su entorno financiero.

CUADRO 1: EJEMPLO TIPOS DE PSF EN PAISES QUE APLICAN LA EVALUACION DE IMPACTO DE LOS PSF

. ARMENIA v‘ PARAGUAY <« RUANDA ‘ ' NIGERIA
18 Bancos 17 Bancos privados 15 Bancos 35 Bancos de depositos

41 Organizaciones de 1 Bancos estatales

crédito

182 Casas de empefio

9 Organizaciones de seguros
4 Corredores de seguros

8 Organizaciones de pago
20 Sociedades de inversion

6 Entidades financieras

35 Organizaciones de
seguros

69 Corredores de seguros
28 Sociedades de inversion
5 Organizaciones de

13 Organizaciones de transferencia de dinero
transferencia de dinero

6 Gestoras de fondos de

inversion y de pensiones

458 Instituciones de
microfinancieras

5 Bancos de servicios de pago
756 Bancos microfinancieros
94 Empresas financieras

16 Categorias de licencia para
conmutacion y procesamiento

18 Aseguradoras

48 PSF que no aceptan
depositos

19 Proveedores de
servicios de pago

78 Oficinas de cambio

75 Proveedores de servicios de
soluciones de pago

36 Proveedores de servicios de
terminales de pago

47 Super agentes

8 Sistemas de pago y tarjetas
17 Operadores de dinero movil
67 Companias de seguros

437 Sociedades de inversion

22 Administraciones de fondos
de pension



https://elibrary.worldbank.org/doi/epdf/10.1596/38419
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ARMENIA

Desde 2021, el Banco Central de Armenia ha centralizado
la supervision de la proteccion del consumidor en la
Direccion de Supervision y Concesion de Licencias,
donde un departamento independiente se encarga

de la supervision de la proteccion del consumidor.

Este enfoque de supervision sigue una estrategia de
supervision basada en riesgos y se centra en abordar los
riesgos mas importantes que plantea el mercado. Esto
implica que el régimen se adapta a las caracteristicas
del mercado regulado, incluyendo el tamafio y el perfil
de los PSF, los clientes que tienen y los segmentos de
consumidores a los que atienden. La RBS en Armenia
incluye evaluaciones de impacto, evaluaciones de
riesgo y se basa en los resultados de las intervenciones
de supervision. Todo el proceso y el marco estan aln
en fase de formacion y se basan principalmente en los
juicios de los supervisores. En la actualidad, no existen
manuales formales sobre evaluaciones de impacto,
aunque el BCA esta elaborando los manuales

y directrices pertinentes.

Fuente: Banco Central de Armenia .

RUANDA

Desde 2021, el Banco Nacional de Ruanda ha adoptado

un marco de Supervision Basada en Riesgos de Mercado.
El marco RBS de conducta de mercado se centra en

las evaluaciones de impacto a través de los diversos
indicadores, incluyendo el nimero de clientes por PSF, el
alcance de los PSF, el nimero de quejas en comparacion
con el nimero de cuentas, el nUmero de transacciones, el
numero de incidentes notificados, la tasa de insatisfaccion
de los clientes, tendencias anormales, y mas. Es
importante sefalar que el Banco Nacional de Ruanda
cuenta con un sistema central de repositorios (EDWH) que
centraliza datos prudenciales, de conducta de mercado,
de inclusion financiera y otros que ayudan a realizar
evaluaciones de impacto.

Fuente: Banco Nacional de Ruanda ‘

PARAGUAY

A través de una resolucion de la junta directiva® en 2021,
el Banco Central del Paraguay establecio consideraciones
para la proteccion del consumidor y la conducta de
mercado, siguiendo un enfoque de supervision basada en
riesgos. El Banco Central publica un informe trimestral
que incluye datos mensuales de las entidades, con datos
desagregados de quejas y consultas por zona geografica,
género, resoluciones favorables o no a los clientes y por
producto o servicio ofrecido. Los indicadores también
incluyen el nimero de clientes por PSF, la cobertura los
PSF, el nimero de quejas en comparacion con el niUmero
de cuentas y clientes, el nUmero de transacciones,

el nimero de incidentes notificados y el indice de
insatisfaccion de los clientes.

El Banco Central supervisa el nimero y la participacion de
consumidores en los mercados de productos (préstamos,
depositos, etc.), la cobertura geografica y la cobertura de
género, haciendo hincapié en el poder de mercado con
respecto a la cuota de mercado de productos, precios,
tasas, comisiones y gastos por entidad. Aunque estos
datos proporcionan una vision general de la situacion

de cada entidad, todo el proceso se encuentra alin en

las fases iniciales. El Banco Central no dispone ain de
manuales sobre evaluaciones de impacto, pero esta
trabajando en el desarrollo de un proceso de este tipo,
asi como en una mejor recopilacion de datos.

A
A 4

Fuente: Banco Central de Paraguay

NIGERIA

El Banco Central de Nigeria adopt6 en 2023 un marco de
supervision basado en el riesgo de mercado para evaluar
el impacto de los PSF. El enfoque tiene como objetivo
determinar los puntos fuertes y débiles de las practicas
de gestion de riesgos de una institucion, proporcionar una
base para desarrollar el perfil de riesgo de una institucion
y la orientacion de la asignacion de reparacions, y apoyar
la pronta identificacion y resolucion de problemas en

una institucion. El enfoque de evaluacion de Nigeria
utiliza un modelo de evaluacion de impacto que incluye
cinco componentes: 1) el impacto de una institucion

en relacion con sus pares; 2) el nimero total de quejas
no resueltas de la institucion; 3) el nimero total de
infracciones de cumplimiento de la institucion; 4) el
nimero total de multas impuestas a la institucion; y 5) la
calificacion de proporcionalidad e historial de supervision
de la institucion. El impacto se calificara utilizando los
parametros Alto, Elevado, Medio o Bajo. ‘ '

Fuente: Banco Central de Nigeria

RESOLUCION N°2 - Acta N°25 de fecha 20 de mayo de 2021- Norma reglamentaria para la gestion de quejas y consultas de las entidades sujetas a la Ley

N° 861/96 y sus modificaciones.

Véanse los resultados de la encuesta de satisfaccion de los consumidores de servicios financieros 2021 en el informe anual 2021-2022 del BNR. Disponible
en: https://www.bnr.rw/fileadmin/user_upload/Annual_Report_2021_22_Web_English_Versio.pdf
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2.3. RETOS DE UNA EVALUACION DE IMPACTO

Ademas de los retos comunes relacionados con la
proteccion del consumidor financiero,® los miembros
del CEMCWG identificaron algunos retos especificos al
aplicar un enfoque de evaluacion de impacto eficaz y
eficiente, que se presentan en el Cuadro 2.

2.4. PRINCIPIOS DE UNA EVALUACION

Esta seccion enumera los principios que deben guiar a
los reguladores al desarrollar e implementar actividades
de evaluacion.’

Los reguladores deben adoptar medidas proactivas
para identificar y evaluar los riesgos emergentes que
puedan perjudicar a los consumidores, aprovechando
los datos procedentes de la supervision del mercado

y otras fuentes de informacion para aplicar las
medidas adecuadas de regulacion. Los supervisores
deben evaluar los riesgos sistémicos que se hayan
materializado para garantizar que se identifican,
controlan y mitigan las causas profundas a fin de evitar
que se repitan.

Los reguladores deben adoptar un enfoque basado
en datos para la supervision de la proteccion del

CUADRO 2: EVALUACION DE IMPACTO - RETOS IDENTIFICADOS

consumidor en funcién de riesgos, aprovechando la
informacion procedente de diversas fuentes, como las
quejas, la inteligencia de mercado y los informes de
supervision. Los datos sintetizados pueden proporcionar
informacion sobre la conducta de mercado de las
instituciones reguladas, para asi facilitar evaluaciones
eficaces de riesgo e impacto, asi como medidas de
supervision.

Los reguladores deben promover la transparencia
mediante una comunicacion eficaz de las actividades
de supervision con las partes interesadas. Ademas, los
supervisores deben validar los datos comunicados por
los PSF para garantizar su exactitud e integridad.

Al realizar las evaluaciones, los reguladores deben
tener en cuenta el segmento en el que opera la entidad
(productos, tipo, etc.), el volumen de clientes y su
alcance.

8 Por ejemplo, problemas en el marco institucional (falta de leyes
y reglamentos), en la oferta (falta de personal regulador, falta
de capacidad y de concientizacion del personal), en la demanda
(falta de concientizacion de los consumidores sobre sus derechos y
responsabilidades), etc.

9 Estos principios —que se presentan aqui de forma resumida— siguen los
diez Principios Generales del G20 sobre Proteccion del consumidor y se
encuentran mas detallados en otras publicaciones pertinentes de AFI
sobre proteccion del consumidor y conducta de mercado.

PAIS DESAFiOS

Ausencia de manuales
formales de evaluaciéon
de impacto de la RBS

En este caso, el juicio de los supervisores desempena un papel importante en la evaluacion
de los impactos, lo que plantea problemas de gobernanza de datos. Los reguladores pueden
recopilar una gran cantidad de datos de las entidades financieras, pero el nivel de acceso a
los datos existentes como parte de la funcion supervisora sigue siendo bajo.

Falta de un mecanismo
eficaz de recopilacion
de datos

Los PSF actllan como proveedores de datos a través de una solucion dedicada, pero falta
una aplicacion de alimentacion en directo para la presentacion de informes al regulador.
Las metodologias de recopilacion de datos a menudo dependen de procesos basicos

o parcialmente automatizados, correos electrdonicos y hojas de calculo Excel. Como
resultado, la credibilidad de los datos se convierte en un reto.

Tema de calidad de la
informacion recibida

Al igual que con el reto de la informacion, la informacion recibida por el regulador puede
no cumplir los requisitos de calidad para la evaluacion de impacto, y existen métodos
limitados de validacion y procesamiento, junto con herramientas analiticas basicas.
Ademas, algunos datos recogidos de los PSF pueden ser inexactos, ya que la mayoria de
ellos hacen mucho hincapié en los informes prudenciales.

Falta de capacidad
en las unidades

de proteccion

del consumidor y
supervision de la
conducta de mercado

Frecuentemente hay insuficiente personal personas (ni suficiente personal formado)
asignado a la proteccion del consumidor y a la supervision de la conducta de mercado, no
solo para llevar a cabo evaluaciones de impacto, sino también para utilizar los resultados
de las respectivas evaluaciones y actuar en consecuencia. También pueden surgir
problemas por falta de concientizacion y de capacidad.
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3. LAEVALUACION DE
IMPACTO EN LA PRACTICA

3.1. RECOPILACION DE DATOS Y PERFILES DE RIESGO

Estos grupos son:

Un conjunto de indicadores preferibles
para evaluar el impacto de un PSF que se basa en

informes de supervision confiables recopilados en la

mayoria de los paises para la supervision prudencial
o de conducta de mercado.

Los indicadores se definen como
alternativas a los indicadores primarios en caso de
que estos Ultimos no se puedan recopilar. Los
indicadores indirectos también pueden basarse en
fuentes secundarias de informacion, cuyos datos

pueden no estar verificados, lo que hace que a veces

no sean confiables. Estos indicadores ofrecen una
indicacion de las posibles tendencias y cambios que
se estan produciendo en el PSF, lo que incita a
profundizar el analisis.

Los datos pueden ser cualitativos y cuantitativos, y las
fuentes de informacion para calcular los indicadores
pueden incluir informes prudenciales, solicitudes de
entidades financieras, informacion publica, encuestas
y todos los demas informes y fuentes de informacion
posibles. Por ejemplo, el Banco Central del Paraguay
recibe informacion de las entidades a través de la

red de comunicaciones financieras y la presenta en su
sitio web.

3.2. FACTORES DE IMPACTO E INDICADORES

Recoleccion de datos

Evaluacion de los indicadores de impacto segln los
modelos elaborados por las ASF

Calificacion de evaluaciones de impacto

La Nota de orientacion 21 elaborada por los miembros
del CEMCWG en 2016 destaca cinco conjuntos de
indicadores que pueden ser utilizados por el regulador
para las calificaciones de impacto.’® Ademas, durante

la elaboracion del presente documento, los miembros
del subgrupo del CEMCWG identificaron la importancia
de categorizar los datos en torno a las quejas de los
consumidores financieros en un sexto conjunto de
indicadores, que apoya a todos los demas conjuntos y se
anade a la lista inicial de la siguiente manera:

numero y participacion
de consumidores en los mercados de productos
(préstamos, depositos, activos, etc.), cobertura
geografica, grupos vulnerables incluyendo
(agricultores, analfabetos, etc.), etc.

tecnologia,
innovacion, variedad, complejidad, alto impacto en
el bienestar de los consumidores (hipotecas),
relacionada con infraestructuras y tecnologia
deficientes, etc.

cuota de mercado de los
productos, fijacion de precios, posibilidad de
sustituir productos e infraestructuras, know-how
empresarial y tecnologico, etc.

escala, modelo, canales, etc.

impacto de la cadena de suministro
en otros proveedores, mercados de productos,
canales de intermediacion, reputacion, etc. Es
necesario prestar especial atencion a la evaluacion
del impacto de un PSF que pertenezca a grupos
financieros locales o internacionales.

volumen y
naturaleza de las quejas, motivos de las quejas,
numero de quejas de consumidores resueltas, etc.

A partir de todos los indicadores utilizados por los
miembros del subgrupo, el cuadro 3 propone una lista
no exhaustiva de indicadores para orientar al lector en
la elaboracion de su propio conjunto, en funcion del
contexto y las necesidades de cada pais en materia

de evaluacion del impacto de los PSF. En la seccion
siguiente también se presenta una lista de indicadores
sustitutivos (Cuadro 4).

10 A partir de la encuesta del CEMCWG de 2022, los miembros organizaron
los indicadores anteriores utilizados como parte de la MC-RBS por
su importancia en relacion a su trabajo actual en las evaluaciones
de impacto de los PSF: 1. Cobertura de consumidores, 2. Poder de
mercado, 3. Naturaleza de los productos, 4. Intermediacion y 5.
Interconectividad.
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CUADRO 3: LISTA NO EXHAUSTIVA DE INDICADORES DE EVALUACION DE IMPACTO

INDICADOR

DETALLES

FUENTE DE INFORMACION

COBERTURA DE LOS CONSUMIDORES/ESCALA DEL PSF

Clientes NUmero de clientes minoristas Unicos de un PSF o nimero total Informes prudenciales
minoristas de clientes. Entre los clientes minoristas unicos se incluyen, Solicitudes de los PSF™
unicos por ejemplo, personas con ingresos bajos, clientes de zonas Informacién al piblico
remotas, grupos especificos, como jovenes, mujeres, personas con ) o)
discapacidades, personas con escasos conocimientos financieros, etc. ~ Medios de comunicacion
. 3 . . . Redes de comunicaciones
Transacciones  Numero de operaciones o transacciones por tipo de producto. financieras
por tipo de Las transacciones se pueden evaluar por producto, por
producto PSF (instituciones de depdsito, sociedades financieras y Informes externos sobre la
de arrendamiento financiero, instituciones de servicios de conducta de mercado
pago, operadores de dinero mavil, etc.), por tipo de clientes Carpeta de correspondencia
(vulnerables o no), ubicaciones geograficas, sexo, edad, etc. externa
Crédito NUmero de cuentas de crédito y deposito en bancos; nimero de Sistema de gesﬁon de quejas
cuentas monedero en operadores de redes moviles (ORM); nimero de los consumidores
de suscriptores de productos de seguros; nimero de cotizantes a Subsistema de auditoria
pensiones de fondos de pensiones. financiera electronica
Consumidores  NUmero de consumidores minoristas o nimero total de consumidores
minoristas minoristas; numero de consumidores minoristas o diferencia en

nimero de consumidores minoristas entre dos periodos.

Servicios al
detal

Volumen total de servicios al detal para los PSF o volumen total de
servicios al detal para el sector. Hay que tener en cuenta el volumen
de servicios, pero también la frecuencia de las transacciones. Por
ejemplo, si los clientes realizan transacciones cada 30 minutos y se
produce una falla en el sistema, el trastorno sera grave.

NATURALEZA DEL PRODUCTO/PERFIL PSF

Comparabilidad Medida en la que los productos son estandar y comparables

con otros productos del mercado y dentro del PSF, el grado de
complejidad de los productos (datos analiticos).™

Complejidad
del producto

Cuanto mas complejo sea el producto, mayor sera el impacto. La
complejidad es indicativa de la facilidad con que un consumidor
puede entender el precio final del producto ofrecido, las
condiciones del contrato y compararlo con productos similares de
otros proveedores. '

Informes prudenciales
Solicitudes de los PSF
Informacion al publico,
Medios de comunicacion

Entidades de la red de
comunicaciones financieras

Informes de inspeccion in situ
y a distancia

Informes de seguimiento del
mercado

Informes de revision tematica
Informes de cliente misterioso
Informes de encuestas
Informes de aplicacion

11
12
13

Solicitudes ad hoc de las ASF a los PSF..
El nimero de transacciones es muy importante, pero también hay que fijarse en las tendencias de esas transacciones.

Si los servicios o productos son diferentes pero de la misma naturaleza (por ejemplo, sélo servicios de pago o solo servicios de crédito), entonces el impacto

es significativo.

Por ejemplo, un depdsito puede incluir muchas condiciones "si.... entonces..." (si a los 6 meses, entonces el 1%, si a los 12 meses, entonces el 1,3%, después
de siete meses, entonces una bonificacion del 1%, etc.). También se consideran complejos los productos a largo plazo, cuyos efectos pueden tardar mucho

tiempo en ser descubiertos por el consumidor (por ejemplo, si un producto hipotecario esta mal concebido, las consecuencias negativas del producto defectuoso
pueden revelarse mucho tiempo después de la compra y los danos pueden ser importantes). Los productos vinculados y agrupados también son complejos, lo que
provoca ambigiiedad en cuanto al precio y la equidad del producto. Por ejemplo, un préstamo hipotecario, ademas de términos complicados o confusos, puede
incluir también un seguro como producto vinculado. La tarjeta y la linea de crédito pueden venderse como un producto combinado.
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CUADRO 3: continuacion

INDICADOR

DETALLES

FUENTE DE INFORMACION

NATURALEZA DEL PRODUCTO/PERFIL PSF continuacion

Vulnerabilidad

Esto ocurre cuando un producto esta dirigido (formalmente o en

del grupo funcion de la naturaleza del producto) a grupos de consumidores

objetivo que, segln la politica de la ASF, se consideran vulnerables y
sujetos a proteccion. El impacto es elevado en la medida en que
el grupo objetivo es vulnerable.'

Especificidad La especificidad se manifiesta por otros factores (sin incluir los
anteriores), que pueden afectar negativamente al consumidor y
al pais si el PSF se comporta de mala fe. Tecnologia, innovacion,
fungibilidad, relevancia nacional y otros factores que pueden
aumentar el impacto de un determinado producto o PSF."

Modelo de Los canales de venta y cobertura geografica de los productos

ventas y muestran la difusion del PSF en las regiones del pais.'” Cuanto

cobertura mayor sea la cobertura regional del PSF, mayor sera el nivel de

geografica de
los productos

impacto estimado.

Numero de
incidentes
notificados que
afectan a los
consumidores

Esto puede captarse si el PSF informa de incidentes frecuentes,
como fallas en las transacciones, caidas del sistema, errores y
fraudes que afecten a las cuentas de los consumidores, casos de
corrupcion y soborno, etc.

Incidentes de
incumplimiento

Las entidades que muestran altos niveles de incumplimiento del
marco legal y normativo vigente, como la transparencia, el trato
justo a los consumidores, la violacion de la privacidad de los
datos, la falta de respuesta a tiempo a las quejas, etc., plantean
riesgos significativos.

Medidas En caso de que la entidad se enfrente sistematicamente a
coercitivas sanciones coercitivas, debe ser considerada una entidad de
frecuentes alto riesgo.

contra la

institucion

Tendencias Por ejemplo, un aumento de ingresos por tarifas y comisiones
anormales en la cuenta de resultados del PSF podria significar que se

estan cobrando tarifas y comisiones injustas; el aumento de las
bonificaciones al personal en funcién de un incremento de las

ventas podria significar que se esta animando a la gente a realizar

practicas de venta abusivas.

Informes prudenciales
Solicitudes de los PSF
Informacion al publico,
Medios de comunicacion

Entidades de la red de
comunicaciones financieras

Informes de inspeccion in situ
y a distancia

Informes de seguimiento del
mercado

Informes de revision tematica

Informes de cliente
misterioso

Informes de encuestas

Informes de aplicacion

15 Por ejemplo, un préstamo agricola puede calificarse de alto impacto si, sobre la base de algunos indicadores (importancia en los documentos
gubernamentales, nimero de quejas, etc.), la agricultura se considera un ambito vulnerable o prioritario.

16 Por ejemplo, el producto es Gnico por su finalidad para el pais, o el PSF es un organismo gubernamental y desempena funciones importantes en las que no
participan otros PSF. Algunos ejemplos podrian ser el seguro de crédito agricola o la distribucion de pensiones. Alternativamente, si este producto o PSF
no esta disponible, jen qué medida pueden sustituirlo otros PSF en un plazo breve?

17 Cuanto mas complejo y variado sea el modelo de venta, mayor sera la influencia del PSF en el bienestar del consumidor y mas facilmente podra caer en la
trampa del producto.
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CUADRO 3: continuacion

INDICADOR

DETALLES

FUENTE DE INFORMACION

PODER DE MERCADO

Cuota de
mercado de
ingresos por
comisiones

Total de ingresos por comisiones o total de ingresos por
comisiones del sector.

Sustituibilidad

Sustituibilidad del servicio (otras empresas que prestan los

del servicio mismos servicios). Facilidad de cambio (facilidad con la que los
consumidores pueden cambiar de un servicio a otro), disponibilidad
de sustitutos (disponibilidad de servicios alternativos que puedan
utilizarse en su lugar, elasticidad de precios, etc.).

Desviacion Desviacion del precio promedio del servicio al detal con respecto

de precios al promedio del mercado.

indice de Cuota de un PSF dado en un segmento de productos determinado,

competencia

concentracion de proveedores.

Informes prudenciales
Solicitudes de los PSF
Informacion publica
Medios de comunicacion

CUOTA DE MERCADO DE LOS PRODUCTOS

Crédito al Monto del crédito al consumo del PSF/monto total del crédito al
consumo consumo.

Desviacion Desviacion promedio del precio del crédito al consumo con
promedio respecto al mercado.

Clientes del PSF

Clientes de PSF/Clientes totales del subsector

Cuentas de
productos
especificos

Cuentas de productos especificos/cuentas totales del subsector
en ese producto.

Transacciones
periddicas

NUmero de transacciones periddicas/total de transacciones de
ese periodo del subsector.

Informes prudenciales

Informes sobre inclusion
financiera

INTERMEDIACION/CANALES DE DISTRIBUCION

Sucursales,

NUmero de (sucursales u oficinas, agentes, puntos de venta) del

oficinas, PSF/Cantidad total en todo el pais.

puntos de

venta

Puntos de NUmero de puntos de servicio (propios y subcontratados),
servicio incluyendo los agentes bancarios.

Puntos de Proporcion de puntos de servicio propios en relacion con el
servicio numero total de puntos.

propios

Canales Cuota de productos generados en canales digitales.

digitales

Informes prudenciales
Solicitudes de los PSF
Informacion al publico,
Medios de comunicacion

Entidades de la red de
comunicaciones financieras

Informes de la division
bancaria
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CUADRO 3: continuacion

INDICADOR

DETALLES

FUENTE DE INFORMACION

INTERCONEXION

Variedad de
servicios

NUmero de servicios al detal diferentes ofrecidos o niUmero total
de servicios al detal ofrecidos. Si el PSF ofrece una amplia gama
de productos de distinta naturaleza, el impacto es elevado. Si los
servicios o productos son diferentes pero de la misma naturaleza
(por ejemplo, solo servicios de pago o solo servicios de crédito),
entonces el impacto es significativo.

Confianza del
consumidor

Porcentaje de adultos que confian mucho en el servicio financiero
(segln encuesta).

Satisfaccion

Porcentaje de satisfaccion (mediante encuesta). El indice de
(in)satisfaccion puede ser calculado a través de encuestas y
reflejarse en el indice de cuentas inactivas de clientes, el nUmero
de clientes que se trasladan a otras entidades, el niUmero de
clientes que no prefieren volver a solicitar un determinado
servicio, como préstamos, etc.

Ingresos por
comisiones

Participacion de las comisiones en los ingresos operativos o
participacion de las comisiones en los ingresos por prestacion de
servicios.

Portabilidad

NUmero de solicitudes de portabilidad de operaciones de crédito.

Tipos de
consumidor

Demografia, nivel de conocimientos financieros, vulnerabilidad.

Informes prudenciales
Solicitudes de los PSF
Informacion al publico,
Medios de comunicacion
Encuestas

Informes externos sobre la
conducta de mercado

QUEJAS DE LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS Y MECANISMOS DE REPARACION

Numero de
quejas de los
consumidores

NUmero de quejas en relacion con el nimero de cuentas o el
nimero de transacciones. Desagregacion de los datos de quejas
por sexo.

Naturaleza
de las quejas
de los
consumidores

Cualitativa: seguimiento de los motivos de las principales quejas
y evaluacion del analisis de las causas profundas y las medidas
correctivas. Cuantitativa: evaluar el indice de quejas en un
determinado producto o de una determinada naturaleza frente a
las normas del mercado y al desempeno anterior del banco.

Volumen y Informe de quejas de los bancos, incluyendo el monto de las
valor de las indemnizaciones y las pérdidas sufridas durante el periodo

quejas por de tiempo.

pérdidas

operativas

Numero NUmero de quejas resueltas en [cantidad de dias] sobre el nimero
de quejas total de quejas. Volumen de quejas que incumplen el acuerdo de
resueltas nivel de servicio (SLA) o el nimero total de quejas.

Solicitudes de los PSF

Informes de la oficina del
defensor del cliente del
Sistema Financiero

Base de datos ASF
Correos electronicos

trimestrales de las entidades

financieras
Informes prudenciales
Medios de comunicacion

Informes externos sobre la
conducta de mercado

Informes de los PSF

Informes de quejas de
clientes
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3.3. APLICACION Y CONSIDERACIONES

La calificacion del impacto constituira la base para
determinar el grupo de riesgo del PSF (por ejemplo,
alto, medio, bajo). El supervisor evalua cada indicador
(consulte la posible lista de indicadores en la seccion
anterior) a través de un conjunto de subindicadores
cuantitativos y cualitativos. A cada PSF se le asigna una
de estas calificaciones y, tras la evaluacion de impacto,
a todos los PSF se les asigna una calificacion (por
ejemplo: alto, medio, bajo).

Los PSF con un alto nivel de impacto se priorizaran para
una evaluacion de riesgo individual mas exhaustiva.

En la practica, el supervisor decidira donde se sitta el
punto de corte entre los PSF “sistémicos” y “otros no
sistémicos”. Esta decision es una parte importante de
la determinacion del impacto y refleja, en parte, el
punto de vista del supervisor en materia de tolerancia
al riesgo. No obstante, los supervisores deben trabajar
también con los PSF de bajo impacto.™

En situaciones en las que puede no ser posible evaluar
el impacto de los PSF (por limitaciones de recursos,

por ejemplo), se requiere una actuacion supervisora
urgente, que se puede lograr mediante una evaluacion
por aproximacion del impacto del PSF. El cuadro 4
ofrece un desglose aproximado de los PSF por nivel de
impacto, con base en indicadores de escala y perfil." Es
importante sefalar que este desglose no sustituye a una
evaluacion exhaustiva del impacto del PSF y sélo puede
servir como guia de apoyo.

El supervisor evalua el grado
de impacto de cada PSF. Asi, todos los PSF se
clasifican en un grupo de impacto (alto, medio o
bajo).? Una evaluacion por aproximacion es una
opcion alternativa cuando existe una necesidad
urgente de clasificar un PSF para evaluar mas a
fondo la probabilidad de riesgo, pero no hay forma
de evaluar el impacto.

La calificacion de impacto se
actualiza entonces como parte de un ciclo regular
de revisiones prudenciales (in situ, externa y otras)
tan pronto como se recibe nueva informacion sobre
el PSF. La actualizacion también debe producirse si
la ASF ha recibido quejas y otras senales. La
calificacion de impacto de cada PSF (si no se ha
actualizado en un plazo de tres anos) se actualiza
integramente a intervalos regulares. Una vez creada
la base de datos de indicadores de impacto
generados automaticamente, la calificacion de
impacto se actualizara con mayor frecuencia.

Las métricas necesarias para determinar una
calificacion de impacto se establecen de acuerdo con
los siguientes principios:

en términos de
costo y tiempo, al supervisor le resulta facil
recopilar datos para los indicadores de impacto.

los indicadores deben ser tan pocos como
sea necesario para una evaluacion de impacto eficaz.

las fuentes de datos deben ser dignas
de confianza.

los datos pueden recopilarse al menos
una vez al afho.

hay que disponer del mismo conjunto
de indicadores y utilizarlos a lo largo del tiempo.

Como hay muchos factores, indicadores y
subindicadores, la calificacion automatica global del
impacto de puede calcular segun el principio de “un
indicador es el indicador principal”.?' Por ejemplo:

es el indicador principal y es evaluado en
primer lugar por el supervisor. Si, segin el indicador
“Escala”, el PSF se situa en el nivel “alto”, entonces
no se puede evaluar el segundo indicador.

18 La logica de la RBS es que dichas empresas recibiran individualmente
menos atencion supervisora que las empresas con mayores niveles de
exposicion. Sin embargo, esto no significa, por supuesto, que no se les
deba prestar atencion; los consumidores corren un riesgo directo de sufrir
perjuicios financieros o de otro tipo por parte de las entidades financieras
con las que trabajan, ya sean grandes o pequenas. Los pequefos PSF
también pueden ser una fuente colectiva de riesgo en circunstancias en
las que varios de ellos pueden quebrar al mismo tiempo como resultado
de riesgos correlacionados, como una recesion en el sector al que estan
expuestos conjuntamente. Por lo tanto, es necesario desarrollar formas
constructivas y proporcionadas de relacionarse con ellos.

19 Cada ASF puede tener en cuenta el conjunto de indicadores que le
resulten mas aplicables y pertinentes.

20 Valores de los indicadores: debe haber valores de los indicadores y
subindicadores para tres niveles (calificaciones) de impacto (alto,
medio, bajo). Estos valores son indicativos y pretenden ayudar al
supervisor a emitir juicios, pero en ninglin caso son limitantes. Es
imposible disponer de todo el espectro de significados, ya que la
realidad puede ser muy diversa.

21 Este principio es solo una aproximacion y describe el calculo solo para dos
indicadores posibles. Otros principios pueden ser "un indicador principal”
y "dos indicadores iguales --> tomar el maximo de ellos". todos los
indicadores son iguales.



15

NOTA DE QRIENTACIC)N SOBRE LA EVALUACION DE IMPACTO DE LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS:
SUPERVISION DE LA CONDUCTA DE MERCADO BASADA EN RIESGOS

FIGURA 3: PROCESO DE EVALUACION DE IMPACTO - BANCO CENTRAL DE ARMENIA
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[ | Comunicaciones

SEGUIMIENTO formales/informales

APLICACION

Fuente: Banco Central de Armenia

CUADRO 4: EVALUACION DEL IMPACTO POR APROXIMACION

NIVELES DE

EXPOSICION/IMPACTO  TIPOS DE PSF (EJEMPLO)

1-Alto > Bancos minoristas (15 bancos)
> Grandes entidades no bancarias de depdsito y otras entidades no bancarias (12 PSF, > 1.000
millones de USD en activos)
> Grandes organizaciones de pago
2 - Esencial > Entidades no bancarias medianas (80 PSF con activos de entre... y .... USD)
> Entidades de pago
3 - Bajo > Pequehas entidades no bancarias (240 PSF con <... mil millones de USD en activos)
> Bancos corporativos
> “Perfil” es el segundo indicador mas importante. > Calificacion de impacto ajustada por el criterio del
Si la calificacion de “Escala” es baja o esencial, el supervisor. Esto puede hacerse en funcion de
supervisor evaluara también el indicador de determinados factores. La calificacion ajustada es
“Perfil”. La calificacion global sera el maximo de la definitiva y se utiliza en los procesos de
estos dos indicadores: escala y perfil. supervision.
> La Valoracion Global del Impacto se evalGia como el Como parte de la supervision basada en riesgos,
maximo de los dos indicadores de impacto: Escala la evaluacion del impacto debe combinarse con la

y Perfil en este caso.

probabilidad de ocurrencia, o evaluacion del riesgo,
para que sea completa.
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El historial de supervision, por su parte, vendra
determinado por el nivel de cumplimiento de la
misma en relacion con otras de la categoria. Las
consideraciones para el historial de supervision
pueden incluir:

- Namero total de quejas no resueltas de la
institucion expresado como porcentaje del total
de quejas no resueltas de la categoria.

- Namero total de incumplimientos de la

institucion expresado como porcentaje del
numero total de incumplimientos de la categoria,

Enfoque de evaluacion de Nigeria utilizando un
modelo de evaluacion de impacto:
El impacto de una institucion en relacion con sus
homologas se evaluara utilizando los factores de
proporcionalidad e historial de supervision.

- Namero total de multas impuestas a la
institucion expresado como porcentaje del total

) de la categoria.
Los factores de proporcionalidad incluiran

) . La calificacion de proporcionalidad e historial de
consideraciones como:

supervision de la entidad determinara su impacto

- ‘N‘:'"?em‘ 'total de quejas recibidas.por la ) dentro de su categoria. El impacto se calificara
institucion expresado en porcentaje del numero utilizando los parametros Alto, Elevado, Medio
total de quejas recibidas en la categoria. o Bajo.

- Numero total de quejas de la institucion
elevadas al banco central como porcentaje del
numero total de quejas transmitidas de

la categoria. ‘ '
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CUADRO 5: MODELO DE EVALUACION DE IMPACTO - BANCO CENTRAL DE NIGERIA

INSTITUCION

CONSIDERACIONES PARA EL PERFIL DERIESGO oo ) _ CALIFICACION
FACTORES #  DE UNAENTIDAD REGULADA DENTRO DE LA PONDERACION CALIFICACION PESO  CALIFICACION DEL RIESGO
CATEGORIA DE BANCOS COMERCIALES INSTITUCIONAL

1. 1.1 NUmero total de clientes corporativos 5 100% 5
Proporcionalidad de la entidad expresado como

porcentaje del total de clientes

corporativos de la categoria.

1.2 NUmero total de clientes minoristas 10 100% 10
de la entidad expresado como
porcentaje del total de clientes
minoristas de la categoria.

1.3 Numero total de quejas recibidas por 10 2% 0,2
la entidad expresado en porcentaje
del nimero total de quejas recibidas 40 15,5
en la categoria.

1.4 Numero total de quejas de la entidad 10 2% 0,2
elevadas al banco central como
porcentaje del numero total de
quejas transmitidas de la categoria.

1.5 Volumen total de préstamos al 5 2% 0,1
consumo de la entidad expresado en
porcentaje del total de préstamos al
consumo de la categoria.

2. Historial 2.1 Ndmero total de quejas no resueltas 15 2% 0,3
de supervision de la entidad expresado como

porcentaje del total de quejas no

resueltas de la categoria.

2.2 Numero total de incumplimientos 15 50% 7,5
de la entidad expresado como
porcentaje del numero total de
incumplimientos de la categoria. 60 10,35

2.3 Valor total de las multas impuestas 15 15% 2,25
a la entidad expresado como
porcentaje del total de la categoria.

2.4 Ndmero total de multas impuestas 15 2% 0,3
a la entidad expresado como
porcentaje del total de la categoria.

Total 100 25,85

CUADRO 6: CALIFICACION DE LA EVALUACION DE IMPACTO - BANCO CENTRAL DE NIGERIA

# CALIFICACION DE LA EVALUACION DE IMPACTO

4 Alto >30
3 Elevado >20 < 30
2 Medio

1 Bajo

Fuente: Banco Central de Nigeria
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ya sea a
través de las redes sociales, mostrada por
diferentes encuestas o canalizada a través de las
plataformas existentes del banco central,
incluyendo el chatbot INTUMWA (chatbot de gestion
de quejas), GERERANYA (comparador web), etc. El
nivel de insatisfaccion también se refleja en el
indice de cuentas inactivas de clientes, el nUmero
de clientes que migran a otras entidades, el nUmero
de clientes que prefieren no volver a solicitar
determinados servicios, como préstamos, etc.

, concentrandose
especialmente en los clientes minoristas, ya que
son vulnerables a los riesgos relacionados con
el consumo.

en términos de su red de
sucursales, con especial énfasis en los PSF que

or ejemplo, un aumento
penetran en las zonas rurales. por ejempro,

de algunas tarifas o comisiones en la cuenta de
resultados del PSF puede indicar que éste podria

incluyendo las cuentas de estar cobrando tarifas y comisiones injustas.

préstamos y depositos de bancos e IMF, las cuentas
monedero de los ORM, los suscritores de cada
producto de seguros, etc.

como el numero de
subastas de garantias en comparacion con el
numero total de préstamos concedidos, los indices
de morosidad, la frecuencia de quejas repetitivas
sobre un determinado producto u operacion, el
nimero de quejas no resueltas, o respuestas
retrasadas a las quejas, los casos identificados de
incumplimiento, o el nUmero de sanciones

En este caso, los esfuerzos de supervision
no se centran en el volumen de las operaciones,
como en la supervision prudencial, sino en el
nimero y la frecuencia de las operaciones.

que afectan a repetitivas para un determinado PSF.
los consumidores. Por ejemplo, si el PSF informa
de incidentes frecuentes, como fallas en las El cuadro 7 es un ejemplo de matriz de evaluacion del

transacciones, caidas de sistema, errores y fraudes impacto de la conducta de mercado en Ruanda.
que afectan a las cuentas de los consumidores, y
casos de corrupcion y soborno, etc. Estos son
indicadores de una institucion que plantean
riesgos muy elevados en lo que respecta a ﬁ
los consumidores. -

CUADRO 7: EVALUACION DEL IMPACTO SOBRE LA CONDUCTA DE MERCADO - BANCO NACIONAL DE RUANDA

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA (QUE TAN PROBABLE ES QUE EL RIESGO OCURRA)

Bajo Medio/Bajo Medio/Alto Alto
(QUE TANTO .
IMPORTARIA Medio/Alto

QUE EL . .
RIESGO SE Medio/Bajo

MR s I

Fuente: Banco Nacional de Ruanda
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4. RECOMENDACIONES
DE POLITICAS

PAPEL DEL REGULADOR Y DEL SUPERVISOR

Debe crearse una unidad o funcién especifica,
con funciones y responsabilidades claras. Por ejemplo,
el personal puede encargarse de recoger y compilar
los datos, y la alta gerencia puede participar en
la revision, confirmacion e implementacion de las
recomendaciones del analisis.

Las evaluaciones de impacto requieren
una metodologia, procesos de recopilacion y datos
independientes. El manual también puede formar
parte de un manual de supervision mas amplio (basado
en riesgos).

Las
calificaciones suelen darse en forma de matriz para
organizar y presentar la informacion. Esta forma
ayuda a estructurar mejor el pensamiento, asi como a
proporcionar comparaciones coherentes de diferentes
PSF y priorizaciones.

Ningun sistema de evaluacion puede reflejar
plenamente la realidad. Incluso si el regulador o

el supervisor adoptan una matriz de impacto y un
proceso de calificacion bastante formalizados, sus
decisiones no deben necesariamente orientarse solo
por dichas calificaciones. Puede haber casos en los
que el supervisor tenga conocimiento de factores,
cuantitativos o cualitativos, que no se reflejen en las
cifras. Tendra que ejercer continuamente su criterio
profesional para ajustar y modificar sus actividades
de supervision teniendo en cuenta otros factores y
cuestiones que observe. En conclusion, el juicio del
supervisor sigue siendo esencial para complementar los
ejercicios de evaluacion.

Aunque el tamano es un factor
importante, no es el Unico. Las actividades relativamente
pequenas pueden plantear grandes riesgos, tanto
ahora como en el futuro. Tanto el regulador como el
supervisor deben tener esto siempre presente y tomar
decisiones basadas en juicios de supervision. Las areas
de interés no deben ser simplemente las actividades mas
grandes, aunque en la practica, el tamafio (en términos
de nimero de consumidores en riesgo y de cuota de
ingresos, beneficios o primas como factor motivador) es
un factor importante. La seleccion de las areas de riesgo
en las que centrarse es en si misma una actividad basada
en riesgos porque es inherentemente selectiva, de modo
que algunas actividades y areas estaran sujetas a menos
control que otras (o incluso a ningln control).

DATOS, INDICADORES Y MODELOS

Los datos recopilados deben cumplir unos requisitos
minimos de calidad, que pueden ser mejorados mediante
procesos automatizados y coordinados. Los datos
sintetizados pueden proporcionar informacion sobre la
conducta de mercado de las instituciones reguladas para
facilitar evaluaciones de impacto y acciones supervisoras
eficaces. La incorporacion de datos desglosados por

sexo en la SCM es crucial para identificar los casos de
conducta que afectan a segmentos especificos, como las
mujeres u otros grupos vulnerables de la poblacion.

Al seleccionar los indicadores, la consideracion mas
importante es si son Utiles y pertinentes para la formulacion
de politicas nacionales. Los reguladores y supervisores
pueden comenzar con un conjunto mas reducido de
indicadores de calidad, mas faciles de controlar y aplicar,
antes de ampliarlo a un conjunto mayor.

El uso de modelos puede garantizar la
coherencia en la recopilacion y agregacion de datos,
para evaluar los indicadores de impacto y su evolucion a
intervalos determinados.

DESARROLLO DE CAPACIDADES Y VISION DE FUTURO

Todas las ASF
y los PSF deberian disponer de directrices para ofrecer
y evaluar el desarrollo de capacidades del personal y
de los representantes en la supervision de la conducta
de mercado. Las brechas detectadas deberian servir de
base para elaborar un plan de desarrollo de capacidades
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a corto, mediano y largo plazo en la evaluacion de
impacto, y todo el proceso de desarrollo de capacidades
deberia ser supervisado por la alta gerencia.

Una calificacion o evaluacion
no debe ser estatica. Por ejemplo, si un producto acaba
de lanzarse, las cifras no podran revelar su importancia.
Pero el potencial de rapido crecimiento del consumo de
un determinado producto (dada la naturaleza del nuevo
producto) puede indicar al supervisor que se trata de
una actividad significativa.

&an @ @

REGULATORY AND SUPERVISORY
TECHNOLOGIES FOR FINANCIAL
INCLUSION

Tecnologias de regulacion y
supervision para la inclusion
financiera - Informe especial.

La implementacion de la SupTech puede mejorar la
eficiencia y la eficacia de las capacidades tecnologicas
de la ASF. Esto ayudara al regulador y al supervisor

a llevar a cabo una supervision basada en riesgos,
incluyendo unas evaluaciones de impacto mas eficientes
y eficaces. Esto es especialmente importante en la
recopilacion de los datos necesarios, junto con su
analisis e interpretacion.?

22 Véase Alliance for Financial Inclusion. 2022. Tecnologias de regulacion

y supervision para la inclusion financiera - Informe especial. Disponible
en: https://www.afi-global.org/wp-content/uploads/2022/02/RegTech_
SupTech_special_report_isbn.pdf

En el caso de Ruanda, se utilizd Electronic Datawarehouse para recopilar
datos desagregados que ayudaron a medir los diferentes indicadores de
la evaluacion de impacto. También se utilizo el chatbot INTUMWA para
ayudar a computar los indicadores relacionados con las quejas.

2

w
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ABREVIATURAS

Consumer Empowerment and Market
Conduct Working Group (Grupo de trabajo
sobre empoderamiento del consumidor y
conducta de mercado)

Autoridad de Supervision Financiera
Proveedor de Servicios Financieros
Supervision de la Conducta de Mercado

Market Conduct Risk Based Supervision
(Supervision de la conducta de mercado
basada en riesgos)

REFERENCIAS

Nota de
orientacion 21: Market Conduct Supervision of
Financial Services Providers - A Risk-Based Supervision
Framework (Supervision de la conducta de mercado
de los proveedores de servicios financieros - Un marco
de supervision basado en riesgos). Disponible en:
https://www.afi-global.org/wp-content/uploads/
publications/2016-08/Guideline%20Note-21%20CEMC-
RiskBased.pdf

Regulatory
and Supervisory Technologies for Financial Inclusion -
Special Report (Tecnologias de regulacion y supervision
para la inclusion financiera - Informe especial).
Disponible en: https://www.afi-global.org/wp-content/
uploads/2022/02/RegTech_SupTech_special_report_
isbn.pdf

Market Conduct
Supervision Toolkit (Herramientas para la supervision de
la conducta de mercado). Disponible en: https://www.
afi-global.org/wp-content/uploads/2023/09/Market-
Conduct-Supervision-A-Toolkit.pdf

Guideline Note: An introduction
to Developing a Risk-Based Approach to Financial
Consumer Protection Supervision (Introduccion al
desarrollo de un enfoque basado en riesgos para la
supervision de la proteccion del consumidor financiero).
Disponible en: https://elibrary.worldbank.org/doi/
epdf/10.1596/38419

ANEXO 1
PRINCIPIOS GENERALES
DE LA SCM-RBS

El
marco debe basarse en el concepto de supervision
basada en riesgos.

El marco debe
definir la conducta de mercado y sus riesgos
inherentes.

El marco debe
tener metas y objetivos claros para la supervision de
la conducta de mercado basada en riesgos.

El marco debe incluir un
proceso de evaluacion de riesgos que identifique las
actividades significativas, los riesgos inherentes a la
conducta de mercado y los controles internos.

El marco debe incluir un
proceso de evaluacion que evalle el impacto de los
riesgos de conducta de mercado en los consumidores
y en el mercado.

El marco debe incluir una
estrategia de supervision que describa como
abordara el regulador los riesgos identificados.

El marco
debe incluir observaciones finales y proximos pasos
para el regulador.
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ANEXO 2 ,
NIGERIA - MODELO DE EVALUACION DE RIESGOS (MER)

MODELO DE EVALUACION DE RIESGOS PARA INSTITUCIONES REGULADAS
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DESCRIPCION DEL 2 e on £3 <52 8 4 22 o=
) RIESGO - METRICAS 29 9s kf O 30« 24 =z T4 22U
ACTIVIDADES AREAS CLAVE DEL RIESGO/ Q. a: 2. Oz = = < Q= F=&
SIGNIFICATIVAS ~ DE RIESGO  RIESGO INHERENTE aT Ec Oo ano waa 3 & o= o=
Préstamos Comisiones Aplicacion de Muy Moderado 8
y tarifas comisiones que probable
no se ajustan a la Aceptable 3,6
normativa sobre
comisiones bancarias
Tarjetas Desarrollo  Los productos se Probable Bajo 3
de lanzan sin las pruebas Necesita 21
productos y aprobaciones mejorar ’
necesarias
Marketing Publicidad Los costos de los Poco Por 6
y ventas productos se agrupan probable  encima
de forma que pueden del Débil 5,7
ocultar los costos promedio
relativos.
Gestion Gestion Las quejas de los No es Por 3
de cuentas de quejas consumidores no son probable  encima Nec_esita 2.1
atendidas en 24 horas del mejorar
promedio
Transferencia Resolucion  Comunicacion Probable Alto 12
de fondos de quejas fnsuﬁciente o Fuerte 2.4
inadecuada con los
denunciantes
Depositos Depdsito a  Los clientes obtienen Poco Moderado 4 Débil 3,8
plazo fijo bajos rendimientos probable

en comparacion con
otras opciones de
inversion

GUIA DE EVALUACIONES DE LOS CONTROLES

Evaluacion
del control

Fuerte 4 Los controles son plenamente eficaces y ofrecen un alto nivel de garantia de que se gestionan
los riesgos.

Aceptable 3 Los controles son adecuados y funcionan eficazmente, con pequeias areas de mejora que se
pueden abordar mediante el mantenimiento de rutina o la supervision.

Necesita 2 Los controles existen pero presentan algunas deficiencias, lo que puede generar a una mayor

mejorar exposicion al riesgo. Es necesario introducir mejoras para reforzar los controles y reducir los
riesgos a un nivel aceptable.

Débil 1 Los controles son ineficaces, inexistentes o evidentemente inadecuados, lo que implica un

alto nivel de riesgo para los consumidores. Se requieren mejoras significativas para subsanar
las deficiencias.
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