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La evolucién de los medios de pago y sus riesgos, ha
llevado a ajustar el marco legal aplicable

2005: Ley — 2020: Ley — 2024: Ley
20.009 21.234 21.673

- Limita responsabilidad de los * Incluye fraudes electronicos y » Otorgar mayores
usuarios post-aviso. medios de pago en general herramientas para
, , investigar casos con
 Considera solo fraudes con * Cambia el estandar indicios de autofraude,
tarjeta presente probatorio a culpa grave o negligencia, o
dolo comportamiento

oportunista
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La Ley 21.763 otorga mayores herramientas para detectar casos de
autofraude, negligencia y comportamientos oportunistas

Anterior a la Posterior a la

modificacion modificacion

Antigledad de las operaciones que se pueden

reclamar (dias) 120 60
Plazo para recibir el reintegro de los fondos

(dias habiles) 5 10-15
Requiere declaracion jurada NG S
Requiere denuncia formal NG S
Hay garantia de que se le restituiran hasta

35 UF en 5 dias Si No
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La implementacion aun se encuentra en proceso

- Fijacion de umbrales (Art. 5 Ley 20.009)
Reglamento Min. Hacienda, Min Economia, previa consulta a la CMF :
Revision anual
Ambitos que puede abarcar el Reglamento:
o uno o mas umbrales de restitucion:
o umbrales pueden diferenciarse para distintos medios de pago y productos,
o umbrales pueden considerar montos promedios de las operaciones reclamadas, y otros criterios que permitan
ponderar el buen funcionamiento del mercado financiero, y los intereses y proteccién de los usuarios.

- Repositorio de sentencias (Art. 5 quater Ley 20.009)
NCG 523 de fecha 29/11/2024
Vigencia: Se debe reportar mensualmente a partir de los primeros 5 dias habiles del mes de julio de 2025

« Norma de fijacion de estandares (Art. 4 Ley 20.009)
Propuesta normativa en proceso: consulta publica entre el 14/04/2025 al 05/05/2025
Plazo para dictacion de la norma 31/05/2025 (art. Tercero transitorio Ley 21.673)

- Informacion para fines de fiscalizacion y estadisticas (Art. 11 Ley 20.009)
Modificacion Archivo Normativo E24
Primera consulta publica entre el 11/02/2025 y el 14/03/2025
Segunda consulta publica entre el 06/05/2025 y el 19/05/2025
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Normas sobre medidas seguridad, registro y autenticacion
de operaciones sometidas a la Ley N°20.009

Definiciones

Objetivo: Cumplir con lo dispuesto en la Ley 20.009, respecto a la emision de una NCG por parte de la CMF
referente a estandares minimos de seguridad, registro y autenticacion, donde la Comision determinara los
supuestos de uso y transacciones en que resulte obligatorio por parte del emisor el uso de autenticacion
reforzada (ARC)

Autenticacion reforzada de cliente (ARC): proceso de autenticacion donde se usa al menos dos factores,
entre: i) Conocimiento; ii) Posesion y iii) inherencia

Requisitos minimos: Mecanismos de cifrado, registros auditables, patrones de transacciones, proteccion de
los cédigos de autenticacion, robustez en el uso de factores de autenticacion

Responsabilidad: Los emisores seran responsables de los perjuicios causados a los usuarios por el
incumplimiento de los estandares de seguridad, registro y autenticacion

Plazo de implementacién: 1 afio desde la publicacién de la norma
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Normas sobre medidas seguridad, registro y autenticacion
de operaciones sometidas a la Ley N°20.009

Aplicaciones obligatorias ARC

a. Acceso a plataformas de banca en linea o sus similares (personas y empresas) y aplicaciones méviles
que permitan la gestion de pagos y otras transacciones aplicables

b. Solicitudes de modificaciéon de datos personales o credenciales de autenticacion del cliente.
c. Validacion de dispositivos de confianza (ej. Smartphone, laptop)

d. Solicitudes de incorporacion de destinatarios frecuentes o enrolamiento de comercios u otra de
clase de beneficiarios para pagos recurrentes

e. Gestion de pagos o transacciones que impliquen la transferencia de fondos entre cuentas

f. Cualquier accion que pueda generar un fraude en el pago, como el caso de operaciones consideradas
atipicas dentro del comportamiento del usuario
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Normas sobre medidas seguridad, registro y autenticacion
de operaciones sometidas a la Ley N°20.009

Excepciones de ARC

a. Operaciones de pago de bajo monto. 20 mil pesos maximos por cada transaccién y 80 mil acumulado
diario total

b. Pagos recurrentes que hayan sido validados(ARC) al momento de originarse la recurrencia o la suscripcion
c. Autenticaciones realizadas en dispositivos de confianza

d. Transacciones realizadas en terminales desatendidos (estacionamientos, transporte y maquinas
expendedoras)

e. Transferencias de fondos e importes de crédito entre cuentas del mismo titular
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Las cifras de fraude comienzan a disminuir aun antes
& de la entrada en vigor de la ley

Recuento del nimero de reclamos en cada mes
Hitos regulatorios

Se presenta el primer 'Fecha de ingreso del proyecto de

tramite  constitucional actualizacion de la ley en el Senado
del proyecto de ley

-

. Proyecto despachado por el parlamento

« Entrada en rigor

56.121

Ef?lglmlmiﬂll?

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
2023 2024 Fuente: CMF
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La dinamica es transversal para toda la industria, destacando BancoEstado
como el principal receptor de las operaciones impugnadas para el periodo
previo a la modificacion legislativa.

Recuento del nimero de usuarios que reportaron reclamos
Porcentajes representan la participacion de BancoEstado sobre el total

123.577
104.666
93.676 BancoEstado “ Otros
79.905
70.897
grm 53.821)
44.218

29.841 m

m 20.066 @ 20.966 @ 21.237
43 % 46 % 50 9% 46 % 50 % 50% 52 % 61 % 69 % 65 % 60 % 59 % 66 % 74 % 40 % 10% 12% 18% 14 % 13 % 12 % 12 %
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

2023 2024

Fuente: CMF
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Las tendencias son aun mas marcadas cuando
se analizan los montos

Suma de los montos de las operaciones reclamadas
Cifras en millones de pesos
Porcentajes representan la participacion de BancoEstado sobre el total

BancoEstado “ Otros

$41.295
$35.573

Srhss LS16:413 RIS
- $16.302

25% 23 % 26 % 35% 36 % 41 % 39 % 43 % 55 % 69 % 68 % 62 % 65 % 75% 84 % 41% 21% 9% 9% 12% 9% 6% 7% 8%

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
2023 2024 Fuente: CMF
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El semestre anterior a la ley 21.673, |la principal via de fraudes eran los
cajeros automaticos, después de la ley vuelven a ser preponderantes
los cargos no reconocidos

Serie mensual de la distribucién de los montos impugnados por tipo de operacion
Cifras en millones de pesos

$85.631

® Transferencia no reconocida

Cargo u op no reconocida
® Giro no reconocido

$50.897
$41.198 67 %
$35433
$25.022
$20.s47 60 % Wl 59 % 51 % $21.685
$15.125 49 % $16 220

$11.670 $12.738 M $13.368 $10.962
$8.911 B e 29 % -$10252 $10.180 g 897 :
-- 31% 38% 36% 29% 21 % s B e - I
53% 67% 63% 61% 59% 56% 52% 52% 40% 30% 0% 62% 70% 66% 71% 73% 60% 66% 72%
v <02 - e > & 0= (o) o 9« > ®) v QO [ o > & = (o) o + > v
€c o ® 2 ® 5 2 o o ¥ o0 5 € 9o ®© 2 ®© 5 2 o o Y o =5
¢ «* £ ® ¢ &S T § w ©0 ¢ TV g « g © ¢ - & w ©0 ¢ ©

Fuente: CMF
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El tipo de operaciones reclamadas difiere de manera significativa
¢ entre Banco Estado y otros bancos de la plaza

Distribucidon porcentual de los montos operacionales impugnadas
Abarca todas las operaciones impugnadas del periodo 2023 - 2024
Cifras en pesos

Cargo y op no reconocida Giro no reconocido Transferencia no reconocida

$221

mil M

BancoEstado ® Emisores y operadores de tarjetas de pago

® Otros bancos ® Sociedades de apoyo
Fuente: CMF
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Los montos asociados a usuarios reincidentes®* pasan de representar el
30% al 14,5% luego de la modificacion legal

Distribucion porcentual de los montos reclamados, por cada grupo de usuarios
Considera todos los reclamos de fraude con operaciones impugnadas del periodo 2023 - 2024

Distribucion porcentual de los montos
Enero 2023 - mayo 2024

2 meses 3 meses +3 meses
distintos distintos  distintos

Distribucion porcentual de los montos
junio 2024 - diciembre 2024

2 meses 3 meses +3 meses
distintos distintos distintos

1 ifi 85,5% 4,0% 0,2% 0,0%
2 ifis distintas 4,2% 3,2% 0,3% 0,1%
3 ifis distintas 1,0% 0,8% 0,2% 0,1%
+3 ifis distintas 0,2% 0,2% 0,1% 0,0%

1 mes 1 mes

* Usuarios reincidentes son aquellos que reclaman en mas de una institucién, o en mas de un mes, o ambos

Fuente: CMF
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El cambio legal evidencia una caida en el porcentaje de restitucion de
los montos reclamados para todos los perfiles de usuarios

Distribucion porcentual de los montos restituidos, por cada grupo de usuarios
Abarca todos los reclamos de fraude con operaciones impugnadas del periodo 2023 - 2024

Distribucion porcentual reintegros
junio 2024 - diciembre 2024

Distribucion porcentual reintegros
Enero 2023 - mayo 2024

2 meses 3 meses +3 meses 2 meses 3 meses +3 meses
1 mes o o o 1 mes o o .

distintos distintos distintos distintos distintos distintos
1 ifi 72,6% 77,5% 82,5% 80,4%
2 ifis distintas 61,1% 73,7% 76,1% 74,3%
3 ifis distintas 52,8% 56,9% 57,5% 95,6%
+3 ifis distintas 61,6% 72,2% 81,2% 68,0%

Fuente: CMF
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Monitoreo continuo de los efectos de la normativa
con el fin de detectar posibles perfeccionamientos

Mejorar la educacion financiera, promover
campafas informativas para que los usuarios conozcan
sus derechos y obligaciones, reduciendo tanto el
fraude efectivo como el desconocimiento de

REfI EXiones transacciones legitimas.

Fi Na Ies Reforzamiento de controles antifraude
« Autenticacién avanzada

Continuar avanzando en mejor informacioén para
contar con diagnodsticos oportunos y certeros de la
situacion del sistema, ademas de lograr mejores
mecanismos de discriminacion entre fraude efectivo,
comportamiento oportunista o negligencia.

Py COMISION
b PARA EL MERCADO
100 afios de regulacion FINANCIERO
y supervisién bancaria
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