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I. INTRODUCCION

El 30 de mayo de 2024 se publicé en el Diario Oficial la Ley N°21.673 que modificé la
Ley N°20.009 que establece el régimen de responsabilidad de los titulares o usuarios
de tarjetas de pago y transacciones electrénicas en caso de extravio, hurto, robo y
fraude.

De acuerdo con las modificaciones realizadas a dicho texto legal, se establecen
cambios que afectan los plazos, las obligaciones para solicitar la restituciéon de fondos
y cancelacién de cargos y las exigencias para proceder a ello, y también, la posibilidad
de recurrir a un procedimiento de suspension de la restitucién o cancelacion de los
fondos reclamados cuando hubiere antecedentes suficientes para ello.

A través de la presente normativa, se actualizara el Archivo normativo E24 de Envio
de informacidn periddica Ley N°20.009, con la finalidad de efectuar las adecuaciones
y modificaciones que correspondan en concordancia con las modificaciones
efectuadas a la ley N°20.009. Adicionalmente, se actualizara el formato de las
publicaciones en sitios electrénicos, a las que estan obligadas las entidades, que
comprende la informacidon agregada del Archivo Normativo E24.

II. MARCO REGULATORIO VIGENTE

La fuente legal de la presente normativa deriva del articulo 11 de la Ley N°20.009
que establece la obligacién de las entidades, reguladas por dicho texto legal, de
publicar informacion acerca de los usuarios afectados por esta ley. Las modificaciones
incorporadas por la Ley N°21.673, establecen cambios que hacen necesario efectuar
una actualizacién del Archivo Normativo E24, establecido por la NCG N°487, en virtud
del cual se reporta a esta Comision la informacién desagregada. Como consecuencia
de lo anterior, se actualiza incluyéndose mediante la presente normativa en la NCG
N°487 las instrucciones relativas a la publicacion semestral en los sitios electrénicos,
dejando sin efecto la Carta Gerencia N°92027189 de fecha 7 de diciembre de 2020 y
la Carta de Gerencia N°92400106 de fecha 5 de enero de 2024.

Entre los cambios que se establecen en la mencionada ley, se modifican los umbrales
para la restitucion de fondos y cancelaciéon de cargos, los que seran establecidos a
través de uno o mas decretos supremos emitido por el Ministerio de Hacienda, suscrito
ademas por el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, de acuerdo con lo
sefalado al efecto en el articulo 5 de la Ley N°20.009, lo que se llevé a cabo con la
dictacién del Decreto N°435 del Ministerio de Hacienda de fecha 16 de diciembre de
2024, estableciendo el umbral en 35 UF.

Por otra parte, se modificaron los plazos establecidos para la restitucién de fondos y
cancelacién de cargos y se habilita a los emisores para recurrir a los Juzgados de
Policia Local, en los casos que corresponda, para solicitar la suspension de las
restituciones o cancelaciones sefialadas.

Complementariamente, esta normativa se enmarca dentro de las facultades
conferidas por el inciso tercero del numeral 4 del articulo 5° del Decreto Ley N°3.538,
esto es, solicitar la entrega de cualquier documento, libro o antecedente que sea
necesario para fines estadisticos, sin alterar el normal desenvolvimiento de las
actividades del afectado.



I1I. ESTUDIOS, PRINCIPIOS Y RECOMENDACIONES
INTERNACIONALES

En consideracién a que la actualizacion del archivo normativo se efectia como
consecuencia de las modificaciones legales que requieren adecuarse al envio de
informacion periddica asociado a la Ley N°20.009, resulta innecesario estudiar las
experiencias de organismos internacionales o de otras jurisdicciones, en cuanto se
trata de actualizar la normativa como consecuencia de la modificacion legal que
impacta la normativa vigente de solicitud de entrega de informacion periddica.

IV.PROCESO DE CONSULTA PUBLICA

La norma incorpora ajustes en consideracion a los comentarios recibidos por el
mercado en los dos procesos de consulta publica, tanto para el formato de la Pagina
Web, como para el Archivo Normativo E24.

La primera consulta publica se realiz6 entre los dias 11 de febrero y 14 de marzo del
presente afo, periodo en el que se recibieron comentarios procedentes de 12 distintos
actores de los sectores afectados por la normativa (bancos, asociaciones,
cooperativas, plataformas de pago). Asimismo, se sostuvieron reuniones con algunos
fiscalizados, considerando el nimero de clientes, las diferentes problematicas que se
observan en la aplicacion de la Ley, y las implicancias en la tramitacion de estos
procesos.

La segunda consulta publica se realizé entre los dias 06 al 19 de mayo del presente
afo, periodo en el que se recibieron comentarios procedentes de 14 entidades y de
una persona natural, y se sostuvieron asimismo reuniones con determinadas
instituciones para aclarar los comentarios recibidos y las eventuales dificultades y/o
carga operativa que estarian presentando para reportar a esta Comision la nueva
version del correspondiente archivo normativo.

En general, en los dos procesos de consulta publica se observdé una valorizacién
positiva en cuanto a actualizar la Norma de Caracter General N°487 y el Archivo
Normativo E24 con las nuevas obligaciones de informacion incorporadas en la
modificacion de la Ley N°20.009, no obstante, también se manifestaron algunas
preocupaciones por la eventualidad de no poder contar con la informacion solicitada,
la periodicidad y plazo para el envio del archivo.

= En cuanto a la publicacion semestral que deben efectuar los emisores
en cumplimiento de los dispuesto al efecto en al articulo 11 de la Ley
N°20.009.

Sin perjuicio que en la primera consulta se publicdé un formato separando por tipo de
operaciones para visualizar las diferencias que la ley establecia en cada caso, se decide
mantener el formato actual con algunas precisiones para la continuidad de la
informacién.



Para esta publicacion se reiteraron los comentarios respecto de la forma de contabilizar
los plazos, que pueden variar no solo respecto de la cantidad de dias, sino también del
momento en que empiezan a correr. Dado lo anterior, se opta por establecer que en la
informacion que debe publicarse en la pagina web, se deben incluir en los indicadores
definidos en los numeros (4) y (5) los promedios de los plazos referidos a las
cancelaciones de cargo y/o restituciones de fondo que no hayan sido objeto de
solicitudes de suspensién y/o acciones judiciales de acuerdo a la Ley N°20.009. En los
demas indicadores (1), (2) y (3) se deberan informar todos los avisos, reclamos y
montos que se originen en virtud de la sefialada ley, de acuerdo con la definicion que
se incluye en cada caso.

De esta manera, los plazos deberan computarse desde que nace la obligacién para el
emisor de efectuar la cancelacién de los cargos o restitucion de los fondos, en virtud
de lo sefalado en la Ley N°20.009. Excepcionalmente, en los casos en que el emisor
realice la cancelacién de los cargos y/o restitucidon de los fondos solo con el aviso del
usuario, o faltando alguno de los requisitos para que nazca la obligacién de cancelar o
restituir, el plazo sera 0.

= En lo que respecta a los cambios realizados en el Archivo Normativo
E24.

Las actualizaciones en las obligaciones de informacion contenidas en el Archivo
Normativo E24, con la incorporacién de nuevos campos, es consecuencia de las
modificaciones a la Ley N°20.009 respecto de la tramitacion a la cual se deben someter
los reclamos, que incluyen procesos ante la institucion emisora y en sede judicial. De
esta manera, esta Comision requiere por ley contar con la informacion desagregada
que dé cuenta del cumplimiento de los plazos y obligaciones, de acuerdo con el articulo
11 de la Ley N°20.009, asi como del niumero de usuarios afectados y los montos
involucrados.

En el primer proceso de consulta publica, se solicitaron aclaraciones por la forma en
gue se estaba distinguiendo el aviso del articulo 2 y el reclamo del articulo 4, ambos
de la Ley 20.009, asi como presiones de algunos campos determinados, los que fueron
recogidos en la propuesta de la segunda consulta, incluyendo los campos necesarios
para que las entidades puedan reportar los distintos casos, ademas de diferenciar las
distintas etapas que tiene el aviso como el reclamo y su tramitacién, incluida la sede
judicial.

En consecuencia, en la segunda consulta publica se recibieron muy pocos comentarios
en cuanto al formato del archivo normativo E24, no obstante, se levantaron dudas mas
especificas como la forma de informar los casos que se verificaron antes de la entrada
en vigencia de las modificaciones de la Ley N°21.763 y de los casos posteriores a ella
reportados a esta Comision mediante el Archivo E24 que no incorporaba los cambios
de la sefalada ley. Para ello, se incorporaron instrucciones especificas de como
informar los datos para estos casos en un acapite del archivo denominado
“transitoriedad legal”.

En cuanto a los comentarios referidos a campos especificos o situaciones especiales,
se incluyeron los cambios y explicaciones necesarias. Al efecto, se incorporan
instrucciones precisas respecto de lo siguiente:



) La manera de informar todos los casos a los que hace referencia la Ley
N°20.009, haya habido o no cancelacién de cargos o restitucién de fondos
incluso los casos en que no se haya hecho efectivo el reclamo;

(i) Se aclara que para reportar el campo “Operacién Objeto del Reclamo”,
se incluye en forma separada el giro no reconocido del giro en avances en
efectivo y en ATM, en cuanto estos dos ultimos tienen un plazo especial de
acuerdo a la Ley N°20.009, por lo tanto, cualquier otro giro no reconocido que
no se trate de avances en efectivo o ATM debiera informarse en “giro no
reconocido”, para un adecuado computo de los plazos;

(iii) Se especifica lo que se entiende por presencialidad en el campo
respectivo y se elimina la opcion de “No aplica”, dejandose la opcion de informar
solamente si la transaccion impugnada fue realizada de modo presencial o no
presencial;

(iv)  Se adaptd el campo “Rol de Ingreso a tribunales”, para que quede con
el nimero y tipo de caracteres que recoja la multiplicidad de variantes que puede
tener este campo, dada la diversidad que existe en los distintos juzgados de policia
local para la asignacién de roles a las causas.

(v) Se habia incluido en la segunda propuesta, en el Campo
“Causal(es)invocada(s)en la solicitud de suspension" la opcion “otros (art. 5 o
5 bis Ley N°20.009)” para contemplar las circunstancias que pudieran derivarse
en particular de dichos articulos, sin embargo, la opcién quedard mas genérica
para que el archivo normativo E24 permita a las entidades reportar la posible
casuistica que se genera en los procesos establecidos.

(vi)  Se incorpora en el Campo “Estado de Acciones Judiciales” en la opcién
de “Avenimiento” la “Conciliacién”.

(vii) Seelimina el campo “Monto que debe restituir o cancelar por no acreditar
existencia de dolo o culpa grave” en el entendido que bastaria informar en el
campo respectivo, la fecha en que se efectud la restitucién de fondos vy la
cancelacién de cargos, con independencia de las obligaciones de otra indole que
pudieran derivarse de las acciones judiciales como el pago de reajustes,
intereses y costas.

Cabe destacar que, en ambos procesos consultivos, se recibieron consultas que
manifestaban la preocupacion por la periodicidad exigida -mensual- del archivo E24,
dado que el archivo que se estd actualizando tiene una periodicidad semestral. Se
sefalaron las dificultades para la entrega de informacion, en linea con el aumento de
la carga operativa por la nueva informacion requerida, particularmente por la referida
a las tramitaciones en sede judicial de solicitudes de suspensién y presentacion de
demandas. Hacen presente que estas tramitaciones se deben realizar a lo largo del
pais, con posibles diferencias segun el Juzgado de Policia Local correspondiente,
solicitando que se mantenga la periodicidad semestral para operar correctamente el
trabajo interno con las distintas dreas de cada entidad y validar la informacién remitida
a esta Comision.

En segundo lugar, la necesidad de aclarar la manera en que conversa esta nhorma con
la NCG N°523 que solicita el envio de las copias de las solicitudes de suspension
presentadas y las sentencias ejecutoriadas de acuerdo con la Ley N°20.009.

En cuanto al primer punto, la normativa establece un nuevo plazo de envio y una
nueva periodicidad para el Archivo E24, ampliando el reporte semestral para la



informacion del afio 2025, y a partir del afio 2026, se deberd informar en forma
trimestral, dentro de los quince primeros dias habiles del mes siguiente al periodo a
reportar. La periodicidad trimestral es un punto intermedio entre la necesidad de esta
Comision de contar con informacién actualizada en una frecuencia mayor, y los
tiempos necesarios para que las entidades puedan remitir y validar esta informacion.

En lo concerniente al segundo aspecto, la Norma de Caracter General N°523 determina
la forma y el plazo en que las entidades van a remitir a esta Comisién las copias de
las solicitudes de suspensién presentadas en tribunales y las resoluciones judiciales
que pongan término a los procesos tramitados conforme a esta ley!, como establece
expresamente el articulo 5 quater de la Ley N°20.009. Por otro lado, el Archivo
normativo E24 obedece no solo al deber de remitir a esta Comision de acuerdo con el
articulo 11 -que no sefnala periodicidad para el envio de la informacion desagregada-,
sino también de los numerales 1° y 4° del articulo 5 y el numeral 3° del articulo 20,
todos del Decreto Ley N°3.538, que confiere el mandato suficiente para instruir el
envio de informacion que se solicita a través de la presente normativa. Sin perjuicio
de lo anterior, esta Comision esta evaluando alternativas para que ambas obligaciones
de informacién puedan ir conversando y unificAndose.

A modo de conclusidon, la normativa incorpora algunos ajustes como resultado del
analisis de los comentarios recibidos en los dos procesos de consulta publica que la
Comisidén llevé a cabo y de las reuniones que se sostuvieron con el mercado. En
términos generales, después de la primera consulta publica se clarificé cada una de
las etapas de tramitacion de los avisos y reclamos conforme al impacto de las
modificaciones legales, y después de la segunda consulta publica, se definié un nuevo
plazo y periodicidad del envio del Archivo Normativo E24, en base a los comentarios
recibidos en esa linea.

El resultado, es una norma que cumple con el mandato legal con los campos
necesarios para satisfacer los requerimientos estadisticos y con las aclaraciones,
adaptaciones y sistematizaciones como consecuencia de los comentarios recibidos
en ambas consultas publicas, permitiendo a esta Comision comprender la casuistica
que puede verificarse como resultado de los procesos contemplados en la Ley
N°20.009, de tanta relevancia por el impacto que produce tanto en los clientes
financieros como en las entidades fiscalizadas.

V. EVALUACION DE IMPACTO REGULATORIO

Los costos del ajuste normativo se encuentran parcialmente cubiertos, en tanto ya
existe obligacion de reportar en forma periddica la informacién desagregada de los
afectados con la Ley N°20.009, y el presente proyecto normativo se limita a efectuar
los ajustes derivados de los cambios legales en cuanto a los umbrales, plazos,
solicitudes de suspension de las restituciones de fondos y cancelaciones de cargos y
acciones judiciales.

1 Resoluciones judiciales ejecutoriadas que pongan término a los procesos tramitados
conforme a la Ley N°20.009, en los que haya mediado una solicitud de suspension.



De las reuniones sostenidas con diferentes entidades fiscalizadas, fue posible
constatar que la mayor dificultad radica en la informacion sobre tramitacién de las
suspensiones y las acciones judiciales en los Juzgados de Policia local, quienes no
tienen un sistema en linea de los procesos de su competencia, impidiendo un
seguimiento automatizado de las causas. En virtud de lo anterior, la informacion se
recolecta de los informes que deben remitir los abogados — que pueden ser internos
o externos-, sobre los procesos que se encuentren bajo su responsabilidad. Dicha
informacion es la que alimenta las bases de datos de las entidades y que les permiten
completar el Archivo Normativo E24, para el envio a esta Comision. Adicionalmente,
los procesos judiciales no necesariamente presentan avances en periodos acotados,
por lo que no resultaria eficiente circunscribir la periodicidad a periodos mensuales.

En virtud de lo sefialado precedentemente, el mayor impacto radica en la gestién y el
buen funcionamiento de los canales internos de comunicacion que permiten recolectar
la informacion y los procesos destinados a su revisidn, lo que esta siendo abordado
principalmente por las areas legales de las instituciones. Estas areas deben realizar
el correcto seguimiento de todos los casos judiciales que se tramitan a lo largo de
Chile, preparar esta informacién con las distintas areas de las entidades, y finalmente,
validar su veracidad, lo cual requiere tiempo.

Asi, la normativa flexibilizo los plazos y periodicidad de envio de la informacidn, lo
gue minimiza considerablemente las dificultades levantadas en las consultas publicas
y en las reuniones sostenidas con entidades fiscalizadas.

En cuanto a la publicaciéon semestral, se trataria de un resumen de la informacion
contenida en el E24, por lo tanto, seria una simplificacién respecto de la obligacién
actual para las entidades obligadas a reportar. A su vez, la normativa contempla un
periodo de reporte razonable para las eventuales modificaciones que requieran los
sistemas de informacion, tanto de las entidades fiscalizadas como de la propia
Comisién. Lo anterior permite atenuar los eventuales riesgos o costos que pudiere
introducir la normativa.

Por su parte, el cambio normativo aporta beneficios en términos de un seguimiento
mas frecuente de la informacion de fraudes, lo que permitird ponderar los costos para
la industria, la correcta proteccidon de los clientes y eventuales impactos sobre el
desarrollo del mercado de pagos, asi como evaluar brechas y, eventualmente,
proponer nuevos ajustes legales.



VI. NORMATIVA FINAL

Con la finalidad sistematizar y actualizar las obligaciones de informacién que se
derivan del articulo 11 de la Ley N°20.009, se recogera en la presente normativa el
formato de publicacion de la informacion agregada sobre los efectos de la ley, y se
reemplazara el “Archivo Normativo E24:Informacion sobre uso de tarjetas de pago y
transacciones electrdnicas, relacionado con extravio, robo, hurto o fraude (articulo 11
de la Ley N°20.009)”, que incluirda las modificaciones incorporadas por la Ley
N°21.673, para dar fiel cumplimiento a la obligacion de reportar informacion
desagregada a esta Comision.

Como consecuencia de la modificacidon legal, toma relevancia hacer la separacion
entre el aviso del articulo 2 de la Ley N°20.009 y las operaciones que fueron objeto
de impugnacién, respecto de las cuales ademas se formalizd el reclamo en los
términos establecidos en el articulo 4 de la Ley N°20.009. Dado lo anterior, el Registro
1 continuaria solicitando el reporte de las operaciones que hayan sido objeto de
reclamo, diferenciando el aviso de la fecha del reclamo e incorporando campos para
verificar el cumplimiento de las obligaciones para la formalizacion del reclamo.

Considerando que las modificaciones a la ley establecieron diferentes opciones y
plazos para el cumplimiento de las obligaciones, se incluyen campos que solicitan
informar los montos que se solicitan suspender, los que corresponden a la primera y
segunda restitucion, los que se reclaman en juicio y los que finalmente son
condenados a restituir en la sentencia respectiva. De esta forma se establece un
seguimiento de toda la tramitacion, tanto ante la institucion reclamada, como en sede
judicial, sea a través de una solicitud de suspension de acuerdo al articulo 5 bis de la
sefalada Ley o de las acciones judiciales del articulo 5 del mismo cuerpo legal.

Se incorpora en el presente informe normativo, el Anexo N°1 en el que se destacan
las modificaciones que se incorporan al Archivo E24, con la finalidad que se puedan
apreciar en detalle las modificaciones que se incorporan a través del presente
proyecto normativo.

Adicionalmente, se incluye el Anexo N°2 que establece los lineamientos para la
cuadratura de la informacidon que se reporta en el Archivo E24 y la publicacion web
para su adecuada concordancia.

"NORMA DE CARACTER GENERAL N°XXX

Esta Comision, en uso de las facultades que le confieren el numeral 1 del articulo 5°
y el numeral 3 del articulo 20, todos del Decreto Ley N°3.538; el articulo 5 quater de
la Ley N©°20.009; y, lo acordado por el Consejo de la Comisién en sesion
[ordinaria][extraordinaria] N°[XXX] de [fecha], ha estimado pertinente impartir las
siguientes instrucciones a los bancos, sociedades de apoyo al giro, empresas emisoras
de tarjetas de pago y cooperativas de ahorro y crédito fiscalizadas por esta Comision
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con la finalidad de actualizar las obligaciones de informacion establecidas en el
articulo 11 de la Ley N°20.009, en los siguientes términos:

1. Lineamientos para la publicacion Semestral en el sitio web

Segun lo dispuesto en el articulo 11 de la Ley N°20.009, las entidades emisoras
deberan informar semestralmente en sus respectivos sitios electrdnicos,
estadisticas acerca del numero de usuarios afectados por casos cubiertos por el
referido cuerpo legal, sefialando los montos involucrados y los plazos en que
hayan dado respuesta o cumplimiento a sus obligaciones.

La publicacion de tales cifras debera estar disponible en el sitio web institucional,
dentro de los 15 dias habiles posteriores al cierre del respectivo semestre y
deberan remitirse a esta Comision a mas tardar el 30 de enero y 31 de julio de
cada afno. El acceso (hipervinculo) a dichas estadisticas debera ubicarse en un
lugar destacado de la pagina de inicio del sitio web de acuerdo con el siguiente
formato:

11



INFORMACION SEMESTRAL USUARIOS AFECTADOS POR FRAUDES Semestre:
(indicar si corresponde al primer (enero-junio) o segundo semestre (julio-diciembre)
del aflo que informa p.e: Primer semestre de 2025)

Indicadores

Tarjetas (a)

Tarjetas
de Crédito

Tarjetas de
Débito
(Cta. Cte.,
Vista, ahorro)

Tarjeta de
pagos con
provision de
fondos (TPPF)

Transferencias
Electrénicas (b)

Transacciones
Cajeros
Automaticos (c)

Otros
(especificar)

Totales

N° de usuarios
afectados (1)

N° de usuarios
con Reclamo (2)

Montos (3)

Plazo de
respuesta por
transacciones
sobre el umbral
definido en el
Reglamento
respectivo. (4)

Plazo de
respuesta por
transacciones
hasta el umbral
definido en el
Reglamento
respectivo. (5)

Notas

(1) Corresponde al numero de usuarios totales que ingresaron un aviso en caso de hurto,
robo, extravio o fraude, en los términos del articulo 2 de la Ley 20.009. Se haya
materializado o no el reclamo.

(2) Corresponde al nimero de usuarios que ingresaron un aviso en caso de hurto, robo,
extravio o fraude, y efectuaron el reclamo impugnando operaciones cumpliendo con los
demas requisitos del inciso tercero (declaracién jurada que el emisor pueda solicitar
suscribir al usuario) e inciso cuarto del articulo 4° de la Ley N°20.009 (denuncia)

(3) Corresponde a los montos totales, expresados en pesos chilenos, respecto de las
operaciones impugnadas por el usuario.

(4) Corresponde al numero de dias promedio en que el emisor procedié a la cancelacion
de los cargos o a la restitucion de los fondos respecto de montos superiores al umbral
establecido en el Reglamento, de acuerdo con el art. 1 y 5 de la Ley N°20.009. El plazo
se debe contar desde la fecha en que nace la obligacién para efectuar la cancelacion de
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cargos o restitucion de fondos y solo se deben informar en este indicador, los casos que
no hayan sido objeto de solicitudes de suspension y/o acciones judiciales de acuerdo a la
Ley N°20.009.

Los plazos deberan computarse desde que nace la obligacion para el emisor de efectuar
la cancelacién de los cargos o restitucion de los fondos, en virtud de lo sefialado en la Ley
N°20.009. Excepcionalmente, en los casos en que el emisor realice la cancelacion de los
cargos y/o restitucion de los fondos solo con el aviso del usuario, o faltando alguno de los
requisitos para que nazca la obligacion de cancelar o restituir, el plazo sera 0.

(5) Corresponde al niumero de dias promedio en que el emisor procedié a la cancelacion
de los cargos o a la restitucion de los fondos respecto de montos iguales o inferiores
umbral establecido en el Reglamento, de acuerdo con el art. 1 'y 5 de la Ley N°20.009. El
plazo se debe contar desde la fecha en que nace la obligacion para efectuar la cancelacion
de cargos o restitucion de fondos y solo se deben informar en este indicador, los casos
gue no hayan sido objeto de solicitudes de suspensidon y/o acciones judiciales de acuerdo
ala Ley N°20.009.

Los plazos deberdan computarse desde que nace la obligacidon para el emisor de efectuar
la cancelacién de los cargos o restitucion de los fondos, en virtud de lo sefialado en la Ley
N°20.009. Excepcionalmente, en los casos en que el emisor realice la cancelacion de los
cargos y/o restitucion de los fondos solo con el aviso del usuario, o faltando alguno de los
requisitos para que nazca la obligacion de cancelar o restituir, el plazo sera 0.

(a) Se refiere a las operaciones efectuadas a través de tarjetas de crédito, débito o TPPF
impugnadas de acuerdo con la Ley N°20.009.

(b) Considera las transferencias electronicas con cargo a cuentas de depdsito, y también
las relativas a tarjetas de pago con provisién de fondos, realizadas a través de medios
remotos (sitios web, aplicaciones moviles, etc.), impugnadas de acuerdo con la Ley
N°20.009.

(c) Giros realizados en cajeros automaticos impugnados de acuerdo con la Ley N°20.009.

(d) Se refiere a cualquier otra operacion que no esté registrada en las columnas
anteriores.

Como consecuencia de lo anterior, déjese sin efecto la Carta Gerencia N°92027189 de
fecha 7 de diciembre de 2020 y la Carta Gerencia N°92400106 de fecha 5 de enero de
2024.

2. Actualizacion del Archivo Normativo E24

Reemplazase el Archivo Normativo E24 de Informacién sobre uso de tarjetas de
pago y transacciones electrénicas, relacionado con extravio, robo, hurto o fraude
(articulo 11 de la Ley N°20.009) establecido mediante la NCG N°487 de fecha 3
de octubre de 2022 por el siguiente:

CODIGO : E24
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NOMBRE Informacién sobre uso de tarjetas de pago Yy

transacciones electrénicas, relacionado con extravio,
robo, hurto o fraude (articulo 11 de la Ley N°20.009)

SISTEMA : Instituciones

PERIODICIDAD : Trimestral

PLAZO : 15 primeros dias hdbiles del mes siguiente al periodo a
reportar

Mediante este archivo se reportara informaciéon sobre el régimen de limitacion de
responsabilidad para los titulares y usuarios afectados por casos previstos en la Ley
N°20.009.

La institucién debera reportar informaciéon desagregada asociada a los medios de pago
definidos en el articulo N°1 de la Ley N°20.009- afectados por situaciones de extravio,
hurto, robo o fraude que hayan sido objeto de aviso o reclamo por parte de los titulares o
usuarios -conforme a las disposiciones del articulo 2 de la Ley N°20.009-, durante el
periodo al que hace referencia la informacién, como todos aquellos informados en
periodos anteriores que no se han terminado de tramitar. Los umbrales para la restitucion
de fondos y/o cancelaciéon de cargos, se encuentran establecidos en el reglamento emitido
por el Ministerio de Hacienda, suscrito ademas por el Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo, de acuerdo con lo establecido en el articulo 5 de la Ley N°20.009.

Primer Registro

1. COdigo de la INSHTUCION .....ccccueeeeceeeeeiieeeieeeeteeeereeesreesesaeesssaeessseeesseeenns 9(10)
2. Identificacion del ATCRIVO .........ccccveeecueeeecieeeeiiieeeieeesiee e e e ssreessaaeesanes X(03)
e PeIIOAO ..o eeectee et e e e et e e e aae e e e e aaaeeeenaaeeennns P(06)
B FHILRT oottt e e e e e e ssbaba e e e sessssabaarreeeeesenas X(284)
Largo del registro 303 bytes

1. CODIGO DE LA INSTITUCION
Corresponde al cédigo que identifica a la institucion, segin la codificacién
dada por la Comisién para el Mercado Financiero.

2. IDENTIFICACION DEL ARCHIVO
Corresponde a la identificacion del archivo. Debe ser "E24".

3. PERIODO
Corresponde al periodo (AAAAMM) a que se refiere la informacion.

REGISTROS SIGUIENTES
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Los registros siguientes contendran distinto tipo de informacion, la que
se identificara en el primer campo de cada uno de ellos con los siguientes
codigos:

Codigo Tipo de registro (contenido)
1 Avisos objeto de reclamos asociados a operaciones
impugnadas de acuerdo con la Ley N°20.009
2 Avisos por extravio, robo o hurto sin operaciones impugnadas
de acuerdo con la Ley N°20.009

Registro 1 que contiene los avisos que han sido objeto de reclamos asociados
a operaciones impugnadas de acuerdo con la Ley N°20.009.

En este registro se informan todas las operaciones impugnadas, identificando el
codigo del aviso de acuerdo con el articulo 2 de la Ley N°20.009 y la fecha en que
fueron reclamadas de acuerdo con el articulo 4 del mismo texto legal, pudiendo
corresponder varias operaciones impugnadas a un reclamo en particular.

Se deben reportar, asimismo, todas las operaciones impugnadas incluso aquellas en
gue el usuario no haya acompafado la denuncia que se requiere para la cancelacién
de los cargos o la restitucion de los fondos en virtud del inciso cuarto del articulo 4
de la Ley N°20.009.

No deberan informarse los avisos/reclamos que hayan sido reportados anteriormente
como terminados de acuerdo con lo sefialado al efecto en las explicaciones del Campo
N°32.

Transitoriedad legal:

Los avisos/reclamos verificados con anterioridad al 30 de mayo de 2024 y que no
hayan sido informados como terminados en el periodo anterior al que se informa, se
deberan completar de acuerdo a lo siguiente: los Campos N°s 6, 8 y 24, con el cédigo
19000101 y Campos N°s 7, 14, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 25, 27, 29, 30, 31, 32, 33
y 34 con ceros. El resto de los campos se completara con la informacion que
corresponda.

Los avisos y reclamos verificados con posterioridad al 30 de mayo de 2024 y que no
hayan sido informados como terminados en el periodo anterior al que se informa,
podran, solo para el caso de no poder contar con la informacidn solicitada, completar
los campos N°s 6, 7, 8, 14, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 27, 29, 30, 31, 32, 33
y 34 con cincos. El resto de los campos se completard con la informacion que
corresponda.

TIPO AE T@GTUSITO ..ttt ettt ettt st sat e st e e st e s te e bt e st e e st e s saesseesananas 9(01)

RUT ettt e et e e e ee e e e e e e eeeeeeeeeseesressssssssssssasssnsnnnnnnnneneans R(09)VX(01)
COAIGO AL AUISO ....uveeeereeeeeeieee ettt eeeectte e e e eree e e etae e e s e eaaeeesssaseeasenssaesssnsasesannns X(30)
) 2T Yo W L= e 13 Ko T F(o8)
Fecha de Bloqueo del PrOAUCEO ............ceecuveeecveieiieeeiieeesieeesseessseessasessssseessssesnnnes F(08)
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14.
15.
16.

17.

18.
19.
20.
21.
22,
23.
24.
25.
26.
27.
28.
20.
30.
31.
32.
33.
34.

FECRA ACLRECIATIIO .....covvvvvveeeveeiiieeeiiiiieeeeeeeeieeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeteeseeeseeeeeeseesesseessssseessees F(o8)

EStAdO de la DETUTICIA ......ccoovvvveeeeeeieeieeeieeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeeeeteseesssseesesssesessesssssssessens 9(02)
Fecha de entrega del respaldo de la denunci@...............cceeeeeueeeeveensieeenseeenseeennnnes F(08)
Numero de identificacion de la OPeraCiON .........ccccueeeeueeeeveeesveenieeersieesieessiseenns X(30)
Fecha de la OPeTrACION ........ueeecuveieeieiecieieiteeeitesete et eeste e saeessse e s sasesssaeessaesnanas F(08)
IMOTICAQ eevveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeaeseeseseresesaseresssasarssasssasssssesssssssssssasssssssssssssssssssnnes 9(02)
ProductO AfeCtAO..........cccueeeeveieeeeeecieeecieeeiteeeseesssseeesseeesseeessseessssessssaesssssessnnes 9(02)
Operacion objeto de TIMPUGTACION ........eeeeeueeresvereiiersieeeesiieessiseessseessseessssessssaesnns 9(02)
) o e el 1o 11 o Lo Lo A 9(02)
Monto de la operacion iMPUGNAAQA ............ccveeeeveeeseeeesiveeniieenseeesieesssseesssseessnnes 9(14)
Monto total de las operaciones iMpPUGNAAAS ...........ccecueeeevreeeeireeeerveeesreeeesreessseennns 9(14)
Solicitudes de SUSPEIMSION .........cceeueeeecueeeciereieeeeieeesiteeeseeeessseessseessseessssesssssessnnes 9(02)
Competencia del Juzgado de Policia LOCAL (JPL) .........coeevueevevueeevueeneieenereeensreennns 9(06)
INUMETO Al TTTDUNAL ......eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeetteeeeeeeeeeeeessessesesessssssssssssssssssssssannaes 9(02)
Rol de ingreso Al TriDUNQL.............ceeecueieeieieiieieiieieiieeesieeesveeesreessaseessvaeesseeesanas X(30)
Monto de la solicitud de SUSPENSION.........ccueeeecueeeeireeeeireeeeireeesreeeeseeseseesssaesssseesnns 9(14)
Causal(es) invocada(s) en la solicitud de SUSPENSION..........cceeueeeeveeeeveeeerreeeirnennns 9(09)
Resultado solicitud de SUSPENSTION........ccccuveeevveieiiereiieeesieeeesieeessseessseesssseessseessnnes 9(02)
Fecha de la notificacion de la resolucion que acoge o rechaza suspension .......... F(08)
Causal(es) que fundamenta(n) suspension por el JPL .............ccceeeevueeeeveensreennns 9(09)
Fecha de la primera restitucion de fondos o cancelacion de cargos..................... F(08)
Monto de la primera restitucion de fondos o cancelacion de cargos.................... 9(14)
Fecha de la segunda restitucion de fondos o cancelaciéon de cargos..................... F(08)
Monto de la segunda restitucion de fondos o cancelacion de cargo..................... 9(14)
Acciones judiciales en Juzgado de Policia Local...............ccccoeeeecervuenseeneennuennne. 9(02)
Monto de Acciones judiciales @ JPL..............ccuueeeceeeeiueeeeireeeereeeereeesaeeseseessseeenns 9(14)
Estado acciones JUAICIALES ...........cueeeeueeeeveeecrreeeieieeeireeeseeeesseeeeseesssseesssseessssessnnes 9(02)
Resultado Sentencia firme Y €JeCUtOTIAAQA .........c.ceevueeeueeceereeenieeeeieeeeeeeeseeeneenns 9(02)
Fecha restitucién o cancelaciéon por no acreditar judicialmente

la existencia de dolo 0 CUIPA GTrAVE ...........ooueeeeeeseiieiinieeieeeeeee et F(08)
LATGO ACLTCGISTTO. ..ottt et e vt e e e e s veesaae e saeeebeesaaesaeessaessssannns 303 bytes

Definiciéon de términos

1.

TIPO DE REGISTRO
Corresponde al coédigo que identifica el tipo de registro. Debe ser “1”.

RUT
Corresponde al niimero de RUT del usuario afectado.

CODIGO DEL AVISO

Corresponde a la identificacién univoca dada por la instituciéon que consiste en un
niimero, codigo de recepcion o identificador de seguimiento del aviso de uso
fraudulento, que debe ser entregado al usuario por parte de la institucion que
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informa, segiin lo dispuesto en el articulo 2° de la Ley N°20.009. Cabe senalar,
que por usuario (RUT) puede existir mds de un aviso durante el periodo a
informar.

FECHA DEL AVISO
Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que indica el dia que el usuario afectado
efectué el aviso identificado en el Campo 3.

FECHA DE BLOQUEO DEL PRODUCTO

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) en que la institucién emisora procedié al
bloqueo del producto, segtin lo establecido en el inciso segundo del articulo 2 de la
Ley N°20.009.

FECHA DEL RECLAMO

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que el usuario afectado impugné las
operaciones que desconoce y cumplié con los requisitos dispuesto para ello
(ingreso de declaracion jurada, cuando corresponda, a través de los canales que
esta obligado a disponer para ello el emisor).

En caso que no se haya presentado el reclamo que contiene las impugnaciones de
las operaciones, y el plazo para realizar el reclamo se encuentra vencido (en
virtud de lo dispuesto en el inciso primero del articulo 4 de la Ley N°20.009) se
debe informar con ceros este Campo, y los Campos siguientes, con excepcion de
los Campos n°9 al 16 que deben completarse con la informacion que corresponda.
Sin perjuicio de lo anterior, si el emisor ha optado por efectuar las cancelaciones
o restituciones impugnadas aun sin que se haya acompanado el respaldo de la
denuncia, deberan informarse los campos n°26 a 29 segtin corresponda.

Si no se ha presentado el reclamo que contiene las impugnaciones de las
operaciones, y el plazo para realizar el reclamo no se encuentra vencido, en virtud
de lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley N°20.009, se debe completar con nueves
este y todos los campos siguientes (excepto Campo N°20 que debe completarse con
espacios al ser alfanumérico) y se deberd volver a informar en el periodo
siguiente.

Si el emisor procedi6 a cancelar los cargos o restituir los fondos con el solo aviso
del usuario, se debe llenar con ceros este Campo y los Campos siguientes con
excepciéon de los Campos n°9 al 16 y el 26° al 29° que deben completarse con la
informacion correspondiente y_no se deberd volver a informar esta operaciéon en
el periodo siguiente.

ESTADO DE LA DENUNCIA

Se debe informar si el usuario ha presentado el respaldo de haber realizado la
denuncia de acuerdo al inciso cuarto del articulo 4 de la Ley N°20.009, o si se
encuentra pendiente o vencido el plazo para hacerlo de acuerdo a la siguiente
codificacion:

Estado de la denuncia Codigo
Denuncia presentada o1
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No se ha presentado denuncia y el plazo esta pendiente 02
No se ha presentado denuncia y el plazo esta vencido 03

Se debe informar con el Coédigo o1 cuando la denuncia fue presentada dentro o
fuera de plazo, completando los siguientes campos con la informacién que
corresponda.

En caso de seleccionar la opcién 02, es decir, que no se present6 denuncia y el
plazo esta pendiente, se debera informar llenando con nueves los campos
siguientes (excepto Campo N°20 que debe completarse con espacios al ser
alfanumérico) y se debera volver a informar en el periodo siguiente.

En caso de seleccionar la opcién 03, es decir, que no se present6 denuncia y el
plazo esta vencido, se debe informar con ceros los campos siguientes, excepto los
campos n°9 al 16, los que deben completarse con la informacioén que corresponda.
Por otro lado, st habiendo seleccionado esta alternativa, el emisor procedié a
cancelar los cargos o restituir los fondos se debe completar los siguientes campos
con ceros, excepto los campos N°9 a 16 y N°26 al 29 que deberan completarse
segun corresponda. Por otro lado, si habiendo seleccionado esta alternativa, el
emisor da curso al reclamo, debera completarse los siguientes campos con la
correspondiente informacion.

FECHA DE ENTREGA DEL RESPALDO DE LA DENUNCIA

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que indica el dia que el usuario afectado
presento al emisor el respaldo de haber realizado la denuncia requerida para la
cancelacion de cargos o restitucion de fondos, en virtud del inciso cuarto del
articulo 4 de la Ley N°20.009.

Si en el Campo N°7 se ha seleccionado el Cédigo 02, es decir, no se ha presentado
el respaldo de la denuncia, pero el plazo esta pendiente, debe informarse este
campo y los siguientes llenando con nueves (excepto Campo N°20 que debe
completarse con espacios al ser alfanumérico) y se debera volver a informar en el
periodo siguiente.

St en el Campo N°7 se ha seleccionado el Cédigo 03, es decir, no se presento
denuncia y el plazo estd vencido, se deberan informar este y todos los campos
siguientes con ceros si no se dio curso al reclamo, y no se debera volver a informar
en el periodo siguiente, excepto los campos 9 al 16, si se dié curso al reclamo,
debera completarse todos los campos con la informacién correspondiente.

Si el emisor al recibir el respaldo del usuario de haber realizado la denuncia,
dentro o fuera de plazo, procede a cancelar los cargos o restituir los fondos, se
debera completar este campo con la fecha de entrega, Campos n°9 al 16 y el
Campo n°26 al 29 con la informacién que corresponda, y los demas campos con
ceros.

Si el emisor procedié a cancelar los cargos o restituir los fondos sin mediar
presentacion por parte del usuario del respaldo de haber realizado la denuncia
(con el aviso oportuno del usuario o el reclamo), se debe llenar los siguientes
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campos con ceros, excepto los campos 9 al 16, y los campos 26 al 29, que deben
completarse con la informacion correspondiente.

9. NUMERO DE IDENTIFICACION DE LA OPERACION
Corresponde al cédigo interno de identificaciéon asignado en forma tinica por la
institucion a la operacion que el usuario no reconoce. En caso que el mismo aviso
o reclamo reportado involucre mas de una operacion, se debe registrar cada
situacion informada repitiendo los campos previos. Si el aviso ademas incluye
robo, hurto o extravio de productos sin operaciones impugnadas, tales eventos se
deberan registrar en el registro “2”.

10. FECHA DE LA OPERACION
Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) de la operaciéon impugnada.

11. MONEDA
Corresponde a la moneda de la operacién impugnada de acuerdo a la siguiente

codificacion:
Moneda Cédigo
Peso Chileno 01
Otra Moneda 02

12. PRODUCTO AFECTADO

Corresponde al tipo de producto afectado en la operacion reportada, segiin la
siguiente tabla:

Situaciéon Reportada Codigo
Tarjeta de crédito o1
Tarjeta de pago con provisién de fondos 02
Cuenta corriente 03
Cuenta vista 04
Linea de crédito 05
Cuenta de Ahorro 06
Otro 97

13. OPERACION OBJETO DE IMPUGNACION

Corresponde al tipo de operacion que se impugna o no se reconoce, segun tabla
siguiente.

Operacion Objeto de Aviso Codigo
Cargo u operacion no reconocida o1
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Giro no reconocido 02
Transferencia electrénica no reconocida 03
Giro no reconocido efectuado en ATM 04
Giros en avance en efectivo 05
Otros 97

Los Cédigos 04 y 05 de este Campo, se refieren a aquellas operaciones sujetas a
un plazo de cancelacion o restitucion especial del articulo 5 de la Ley N°20.009.

Por su parte, el Cédigo 02 no incluye los Giros en ATM, los cuales se informan en
el Codigo 04.

14. PRESENCIALIDAD

En caso de operaciones con tarjetas, indique si la transaccién impugnada fue
realizada de modo presencial o no presencial.

Presencialidad Codigo
Presencial o1
No presencial 02

Se debe informar con el cédigo o1 aquellos casos en que tanto el titular o usuario
como la tarjeta? estén fisicamente presentes al momento de la operacién, esto es
que interactite de manera fisica, insertando, deslizando o acercando la tarjeta en
un POS (punto de venta o sistema que haga las veces) o cajero automdatico, y el
codigo 02 en caso que no estén fisicamente presentes.

15. MONTO DE LA OPERACION IMPUGNADA
Corresponde al monto de la operacién impugnada en pesos chilenos. Si la
operacion impugnada es en otra moneda distinta del peso chileno, el tipo de
cambio a considerar para completar la informacion sera la de la fecha de la
operacion impugnada, sin perjuicio que la devolucion es integra.

2 Se debe entender tarjeta de acuerdo a la definiciéon del Capitulo III.J.1, del BCCH, esto es,
cualquier instrumento o dispositivo fisico, electronico o informdatico que cuente con un sistema de
identificacion tinico del respectivo medio de pago y cuyo soporte contenga la informacion y
condiciones de seguridad acordes con tal caracter que permita a su Titular o Usuario disponer de
un crédito o, en su caso, de recursos depositados en una cuenta, segiin la naturaleza de la Tarjeta
respectiva y conforme a la definicion especifica de cada una de ellas. Ello, para la adquisicién de
bienes, el pago de servicios o la extincién de otras obligaciones de pago, en los establecimientos
comerciales, de servicios u otras instituciones que se encuentren afiliados al respectivo sistema
en virtud de convenios celebrados al efecto que importen aceptar el citado instrumento como
medio de pago.
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16.

17.

18.

19.

MONTO TOTAL DE 1.AS OPERACIONES IMPUGNADAS

Corresponde al monto total de las operaciones impugnadas. En el caso que el
mismo aviso o reclamo reportado involucre mas de una operacion, se debe repetir
este valor en cada una de las operaciones individualizadas.

SOLICITUDES DE SUSPENSION

Se debe informar si la entidad reportante present6 ante el Juez de Policia Local
(JPL) una solicitud para suspender la restitucion de fondos o cancelacion de
cargos del reclamo que informa de acuerdo con los siguientes c6digos:

Solicitudes de Suspension presentadas Codigo
Presenté solicitud de suspension 01
No presento solicitud de suspension y el plazo esta pendiente 02
No presenté solicitud de suspension y el plazo esta vencido 03

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

COMPETENCIA DEL JUZGADO DE POLICIA LOCAL (JPL)

Debe completar con el cédigo de la comuna que corresponda al JPL, de acuerdo
a la Tabla N°65 del “Manual de Sistema de Informacioén de Bancos” publicado en
www.cmfchile.cl

Si en el Campo N°17 informé con el Cédigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, debera informar llenando con nueves.

Si informoé con el Coédigo 03, que no presenté suspension, pero el plazo esta
vencido, debera informar con ceros, excepto que el emisor haya presentado
demanda contra el usuario, debiendo llenarse este campo, ya que las acciones
Jjudiciales se reportan en el campo 30 y siguientes.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

NUMERO DEL TRIBUNAL
Ingresar el niimero de tribunal. Si existe un solo JPL, debe completar con nueves.

Si en el Campo N°17 informé con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, deberad informar con nueves.
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20.

21.

Si informo con el Codigo 03, que no presentd suspension, pero el plazo esta
vencido, debera informar con ceros, excepto que el emisor haya presentado
demanda contra el usuario, debiendo llenarse este campo con el niimero de
tribunal que corresponda.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

ROL DE INGRESO A TRIBUNALES

Se debe individualizar la causa con el rol respectivo asignado a la solicitud de
suspension. Se debera ingresar el rol completo, incluyendo todos los niimeros y
letras que lo componen y el ano.

En caso que el JPL aiin no haya asignado el rol, debera informar con “espacios”
hasta llenar el largo de este campo.

Si en el Campo N°17 informo con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, debera informar con “espacios” hasta
llenar el largo del campo, y si informé con el codigo 03, que no presento
suspension, pero el plazo esta vencido, debera informar con ceros.

Se debe igualmente llenar este campo en los casos que se hayan deducido acciones
Jjudiciales, las cuales se reportan en el campo 30 y siguientes.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

MONTO DE LA SOLICITUD DE SUSPENSION

Corresponde al monto en pesos chilenos de los fondos o cargos respecto de los
cuales la entidad ha solicitado suspender su restitucion o cancelacion,
respectivamente, al JPL correspondiente. Este monto total de la solicitud de
suspension se debe repetir en cada una de las operaciones individualizadas
que forma parte del reclamo.

Si en el Campo N°17 informé con el Codigo 02, es decir, que no presento
solicitud de suspension y el plazo esta pendiente, debera informar con nueves
y st informo con el codigo 03, que no presento suspension, pero el plazo esta
vencido, debera informar con ceros.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados debera completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.
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22. CAUSAL(ES) INVOCADA(S) EN LA SOLICITUD DE SUSPENSION
Debe indicar, la o las circunstancias invocadas al JPL para solicitar la suspension
de la cancelacion de los cargos y la restitucion de los fondos.

En caso en que se haya invocado mas de una circunstancia al JPL, el cédigo a
reportar debera contener dos o mas elementos y se debera rellenar con ceros a la
izquierda hasta completar la longitud del campo (por ejemplo, si fueren las dos
primeras circunstancias se reportard ‘000000012’).

Descripcion de las circunstancias Cad.

Operacién realizada exclusivamente entre cuentas que sean de su titularidad,
contratadas con anterioridad. (Art. 5 ter letra a) Ley N°20.009)

Operacion realizada exclusivamente entre cuentas de su titularidad y de su cényuge

L 2 . 2
o conviviente civil, o de parientes (Art. 5 ter letra b) Ley N°20.009)
Fondos transferidos hayan sido enviados a una o mas cuentas registradas con al menos
48 horas antes del aviso, o se hubiere realizado transferencias a la o las cuentas de 3
destino dos o mds veces antes de las 48 previas al aviso. (Art. 5 ter letra c) Ley
N°20.009)
Reconocimiento expreso de entrega de claves voluntariamente a terceros, a sabiendas 4
de que podran ser usadas para giros o transacciones. (Art. 5 ter letra d) Ley N°20.009)
Que el usuario tenga una o mds sentencias firmes en el periodo de cinco arnos, en que se 5

reconozca la existencia de dolo o culpa grave. (Art. 5 ter letra e) Ley N°20.009)

Indicios suficientes de coordinacién maliciosa entre los usuarios para reclamar una o 6
mds operaciones en una misma oportunidad. (Art. 5 ter letra f) Ley N°20.009)

Indicios suficientes de que fue el mismo usuario quien realizo la operacién reclamada
en canales fisicos previo a la solicitud de restitucion y/o cancelacion de cargos. (Art. 5 7
ter letra g) Ley N°20.009)

881 la operacién desconocida hubiere sido realizada con autenticacion reforzada, con
al menos uno de los factores de autenticacién de inherencia. (Art. 5 ter letra h) Ley 8
N°20.009)

Otras 9

Si en el Campo N°17 informé con el Cédigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, deberad informar con nueves y si informé
con el cédigo 03, que no presentd suspension, pero el plazo esta vencido, debera
informar con ceros.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepciéon de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacion que corresponda.

23. RESULTADO SOLICITUDES DE SUSPENSI ON
Se debe completar el pronunciamiento del Juez de Policia Local respecto de la
solicitud de suspension.

Estado Solicitudes de Suspension presentadas Codigo
En tramitacion o1
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24.

25.

Acogida 02
Rechazada 03

Si en el Campo N°17 informo con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, debera informar con nueves y si informo
con el codigo 03, que no presenté suspension, pero el plazo esta vencido, debera
informar con ceros.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados debera completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

FECHA DE LA RESOLUCION QUE ACOGE O RECHAZA IA
SUSPENSION

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que indica el dia que la entidad fue
notificada de la aceptacioén o el rechazo de la solicitud de suspension por parte del
JPL respectivo.

Si en el Campo N°17 informo con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente debera informar con nueves y si informo
con el codigo 03, que no presenté suspension, pero el plazo esta vencido, debera
informar con ceros.

Si en el Campo 23 se informé con el Cédigo o1 (en tramitacion), se debe informar
con nueves y volver a reportar en el préximo periodo.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados debera completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacion que corresponda.

CAUSAL(ES) QUE FUNDAMENTA(N) SUSPENSI ON POR EL JPL
Debe indicar, la o las causales o circunstancias que tuvo en consideracién el JPL

para acoger la suspension de la cancelacion de los cargos y la restitucion de los
fondos.

En caso en que se haya considerado mas de una circunstancia por JPL, el cédigo
a reportar debera contener dos o mas elementos y se debera rellenar con ceros a
la izquierda hasta completar la longitud del campo (por ejemplo, si fueren las dos

pe

primeras circunstancias se reportard ‘0000000012’).

Descripcion de causales Cod.

Operacién realizada exclusivamente entre cuentas que sean de su titularidad, 1
contratadas con anterioridad. (Art. 5 ter letra a) Ley N°20.009)
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26.

Operacion realizada exclusivamente entre cuentas de su titularidad y de su 2
conyuge o conviviente civil, o de parientes (Art. 5 ter letra b) Ley N°20.009)

Fondos transferidos hayan sido enviados a una o mds cuentas registradas con 3
al menos 48 horas antes del aviso, o se hubiere realizado transferencias a la o
las cuentas de destino dos o mas veces antes de las 48 previas al aviso. (Art. 5
ter letra c) Ley N°20.009)

Reconocimiento expreso de entrega de claves voluntariamente a terceros, a 4
sabiendas de que podran ser usadas para giros o transacciones. (Art. 5 ter letra
d) Ley N°20.009)

Que el usuario tenga una o mds sentencias firmes en el periodo de cinco anos, 5
en que se reconozca la existencia de dolo o culpa grave. (Art. 5 ter letra e) Ley
N°20.009)

Indicios suficientes de coordinacién maliciosa entre los usuarios para reclamar 6
una o mds operaciones en una misma oportunidad. (Art. 5 ter letra f) Ley
N°20.009)

Indicios suficientes de que fue el mismo usuario quien realizé la operaciéon 7
reclamada en canales fisicos previo a la solicitud de restitucion y/o cancelaciéon
de cargos. (Art. 5 ter letra g) Ley N°20.009)

Si la operaciéon desconocida hubiere sido realizada con autenticacién reforzada, 8
con al menos uno de los factores de autenticacién de inherencia. (Art. 5 ter letra
h) Ley N°20.009)

Otras 9

No senala 10

Si en el Campo N°17 informo con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente debera informar con nueves y si informo
con el Codigo 03, que no presenté suspension, pero el plazo estd vencido, deberd
informar con ceros.

Si en el Campo N°23 informé con el Cédigo 03, es decir, la suspension fue
rechazada, deberd informar con ceros.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepciéon de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

FECHA DE LA PRIMERA RESTITUCION DE FONDOS O
CANCELACION DE CARGOS

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) en que la institucién restituyo los fondos o
cancelé los cargos no reconocidos, involucrados en una o mds operaciones
impugnadas por montos de hasta el umbral establecido en el Reglamento
respectivo de acuerdo con los términos que indica el primer inciso del articulo 5
de la Ley N°20.009. Luego, cuando el monto total de las operaciones impugnadas
supere el umbral establecido en el Reglamento respectivo, la fecha a consignar
debe corresponder a la de la primera parte restituida o cargos cancelados.
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27.

28.

Se completard con espacios cuando la restitucion de fondos o cancelaciéon de
cargos atn no se ha realizado, ya sea porque el plazo esta pendiente, o porque la
suspension esta en tramitacion.

Si se restituyeron o cancelaron todos los montos en una instancia, se completara
con la misma fecha en este campo y en el campo 28.

En los casos en que el emisor haya obtenido la autorizacién judicial para
suspender la cancelacion de cargos y/o restitucion de fondos, y haya interpuesto
la respectiva demanda, en virtud del articulo 5 bis inciso cuarto de la Ley
N°20.009, debera llenarse este campo con ceros, y lo que se resuelva en la
demanda debera informarse desde los campos n°33 en adelante.

MONTO DE LA PRIMERA RESTITUCION DE FONDOS O
CANCELACION DE CARGOS

Corresponde al monto de la primera restitucion de fondos o cancelacion de cargos
que la entidad ha realizado. El valor UF a considerar para completar la
informacion, sera la de la fecha de la operacion impugnada, sin perjuicio que la
devolucion es integra. Este monto de la primera restitucion debe repetirse en
cada una de las operaciones individualizadas que forma parte del reclamo.

Si atin no se ha efectuado restitucién de fondos o cancelacién de cargos se debe
informar con nueves.

FECHA DE LA SEGUNDA RESTITUCION DE FONDOS O
CANCELACION DE CARGOS

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) en que la institucién emisora restituyé los
montos o cancelé los cargos no reconocidos, involucrados en una o mas
operaciones impugnadas, superiores al umbral establecido en el Reglamento
respectivo de acuerdo con los términos que indica el segundo inciso del articulo 5
de la Ley N°20.009. Se completara el campo con ceros cuando la primera
restitucion o cancelacion no supere el umbral establecido en el Reglamento
respectivo.

Si la restitucién de fondos o cancelacion de cargos estd pendiente, por motivos de
plazos o porque la solicitud de suspension estd en tramitacion, deberd
completarse este campo con espacios.

Si el monto reclamado es superior al umbral establecido en el Reglamento, pero
se cancelaron los cargos o restituyeron los fondos en una sola instancia, debera
completarse con la misma fecha de la primera restitucion sefialado en el Campo
26.
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29.

30.

31.

32.

MONTO DE LA SEGUNDA RESTITUCION DE FONDOS O
CANCELACION DE CARGOS

Corresponde al monto de la segunda restitucion de fondos o cancelacién de
cargos que la entidad ha realizado. Este monto de la sequnda restitucion debe
repetirse en cada una de las operaciones individualizadas que forma parte del
reclamo.

Se completara el campo con ceros si atin no ha efectuado la segunda restitucion
de fondos o cancelacién de cargos, o si se realizo en una sola instancia.

ACCIONES JUDICIALES EN JUZGADO DE POLICIA LOCAL

Se debe informar si se han presentado acciones judiciales en contra del cliente de
acuerdo con el articulo 5 de la Ley N°20.009 en los juzgados de policia local, a las
que ya se les haya asignado un rol por el tribunal correspondiente. En caso que
atn no cuente con un rol asignado por el tribunal correspondiente, deberan
informarse con el Campo 02, es decir, como no presentadas y el plazo esta
pendiente. En este campo no se deben informar las suspensiones, las que se
reportan desde el Campo 17 al 25, y se asimilan a acciones prejudiciales.

Acciones judiciales contra el cliente Cédigo
Se presentaron acciones judiciales contra el cliente o1
No se presentaron acciones judiciales contra el cliente y el plazo esta 02
pendiente
No se han presentaron acciones judiciales contra el cliente y el plazo 03
esta vencido

MONTO DE ACCIONES JUDICIALES EN JPL

Corresponde informar el monto demandado judicialmente.

Si no se presentaron acciones judiciales (Codigos 02 y 03 del Campo 30) se
debe informar con ceros.

En el caso que haya mas de una operacién impugnada que haya sido objeto de
acciones judiciales, se debe repetir este monto total demandado judicialmente
en cada una de las operaciones individualizadas.

ESTADO DE ACCIONES JUDICIALES
Corresponde informar el estado de tramitacion de las acciones judiciales
presentadas en los respectivos juzgados de policia local, de acuerdo con la
siguiente codificacion:

Estado tramitacion acciones judiciales Codigo
En tramitacién en JPL o1
Sentencia JPL en revisiéon por otro Tribunal 02
Sentencia ejecutoriada 03

27



Desistimiento de la accién 04
Abandono del procedimiento decretado por el tribunal 05
Avenimiento o conciliaciéon 06
Otros 97

Se entendera terminada la tramitacion y, por ende, no debera informarse en el
proximo periodo, los reclamos (y todas las operaciones asociadas a dicho
reclamo) que hayan sido informados bajo los Codigos, 03, 04, 05y 06) y se haya
efectuado la restitucion o cancelacion, lo que se informa completando la fecha del
Campo 35. En virtud de lo anterior, los Cédigos 04, 05 y 06 deberan cumplir con
los requisitos para que puedan producir los mismos efectos que una sentencia
firme y ejecutoriada.

Si no se presentaron acciones judiciales (Cédigos 02 y 03 del Campo 30) se debe
informar con ceros.

33. RESULTADO SENTENCIA FIRME Y EJECUTORIADA
Se debe informar el contenido de lo dispuesto en la sentencia firme y ejecutoriada
en cuanto a si se acredito o no la existencia de dolo o culpa grave del usuario. Se
incluye en el Codigo o1 , sélo para efectos de este campo, las situaciones en que
han existido restituciones o cancelaciones producto de otros equivalentes
Jjurisdiccionales.

Resultado de la sentencia Codigo
No se acredité existencia de dolo o culpa grave. (Para efectos de este o1
campo, se incluye avenimientos, conciliaciones, desistimientos Yy
abandonos del procedimiento que den lugar a restituciones o

cancelaciones)

Se acredita la participacion del usuario en la comisién del delito, que 02
obtuvo provecho ilicito o que actué con dolo o culpa grave facilitando su
comision.

Otros 97

Si no se presentaron acciones judiciales (Codigos 02 y 03 del Campo 30) se debera
informar con ceros.

St las acciones judiciales estdn en tramitacién (Cédigo o1 del Campo 32) se debe
informar con nueves.

En caso que el juicio termine por causales distintas a la sentencia, debera reportar

en “otros” codigo 97 y si se hubieran verificado restituciones o cancelaciones de
cargos, debera completarlas en los Campos n°26 al 29 cuando correspondiere.

34. FECHA RESTITUCION O CANCELACION POR NO ACREDITAR
JUDICIALMENTE LA EXISTENCIA DE DOLO O CULPA GRAVE
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Corresponde informar la fecha (AAAAMMDD) en que se restituyen los fondos o
cancelan los cargos impugnados como consecuencia de haberse declarado por
sentencia judicial ejecutoriada que no existen antecedentes suficientes para
acreditar el dolo o culpa grave del usuario (Coédigo o1 del Campo 33), aun cuando
existan saldos por pagar al usuario que se deriven de los reajustes de acuerdo a
la Ley N°20.009 y al pago de las costas personales y procesales si correspondiere.

Si se encuentra pendiente la restitucion de fondos o cancelaciéon de cargos, se debe
informar con nueves , y debera informarse en el préximo periodo.

Si se informo con el Codigo 02 en el Campo 33, se informara con ceros

Si el plazo para presentar acciones judiciales esta pendiente (Codigo o2 del
Campo 30) o la accién judicial no esta terminada (Codigo 01y 02 del Campo 32)
debera completarse con nueves.

Si no se presentaron acciones judiciales (Cédigos 02 y 03 del Campo 30) o si en la
sentencia firme y ejecutoriada se reconoce la acreditacion de la existencia del dolo
o culpa grave, (Cédigo 02 del Campo 33) se debe informar con ceros.

Registro 2 que contiene los avisos asociados a extravios, robo o hurto, sin
operaciones impugnadas de acuerdo con la Ley N°20.009.

1. TIPO AC T@GISITOuveeeveeeeeeeeieeeeeeeeeteeeeiaeeeeveeeeeaeeseasesessaessssseesssaesnnseens 9(o1)
BuRUT ettt e e e e b s asesaa e s eararsasrarssssssarssssasssnans R(09)VX(01)
3. COAIGO el AUISO ....eeeueveeeieeeeiiiieieeeeieeeeteeecteessareestaeesaeeesraessvaeenaeas X(30)

4. FECRA AEL QUISO c.veeeeoeenrvveeeeeiiieeeeiieeeeee e eeesiaveee e e e e eesssssseneseesessssnnnes F(08)

5. Numero de identificacion del producto ..............coccceeceeeceenseeenseeennenne X(30)

oIV (o] 11310 e =1e] (o1 ¢'e Lo Lo NSRRI 9(02)

7. Producto AfeCtAdO ...........cccuueeecueeeecreeeecireeeireeeeieeeeeaeeesseeeesseesssnessssseenns 9(02)

8. Fecha del extravio, robo o hurto del producto .............cccceeeeveeevueenne F(08)

9. Fecha bloqueo del Producto .............c.cocueeeeeeceereceenseeenieeeeeeeeseeeeeenns F(08)

JO. FUILBT oottt ceeecttee e e e e sessbaaee e e e e e sessssssaseeesesssnnnnes X(204)

LATGO AL T@GISLTO.c....ceeeeeeeeeteee ettt sttt ettt et s e st s s 303 bytes

Definiciéon de términos

1. TIPO DE REGISTRO
Corresponde al codigo que identifica el tipo de registro. Debe ser “2”.

2. RUT
Corresponde al niimero de RUT del usuario afectado.
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CODIGO DEL AVISO

Corresponde a la identificacién univoca dada por la institucién, que consiste en
un niimero, coédigo de recepcion o identificador de seguimiento del aviso de uso
fraudulento, que debe ser entregado al usuario por parte de la institucion que
informa, segiin lo dispuesto en el articulo 2° de la Ley N°20.009. Cabe senalar,
que por usuario (RUT) puede existir mas de un aviso durante el periodo a
informar.

FECHA DEL AVISO

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que indica el dia que el usuario afectado
efectué el aviso identificado en el Campo 3.

NUMERO DE IDENTIFICACION DEL PRODUCTO

Corresponde al numero de identificacion del producto afectado, asignado en
forma tinica por la institucion que lo otorga.

MOTIVO DECLARADO
Corresponde al motivo del aviso o reclamo declarado por el usuario.
Motivo Codigo
Extravio o1
Robo/hurto 02
Otro 97
PRODUCTO AFECTADO

Corresponde al tipo de producto afectado en la situaciéon reportada, segin la
siguiente tabla:

Situaciéon Reportada Coédigo
Tarjeta de crédito o1
Tarjeta de pago con provisién de fondos 02
Cuenta corriente 03
Cuenta vista 04
Cuenta de Ahorro 05
Otro 97

FECHA EXTRAVfO, ROBO O HURTO DEL PRODUCTO
Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) de extravio, hurto o robo del producto.

FECHA BLOQUEO DEL PRODUCTO

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) en que la institucién emisora procedio al
bloqueo del producto, segiin lo establecido en el inciso segundo del articulo 2 de
la Ley N°20.009.
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3. Vigencia

Las presentes instrucciones entraran en vigencia al momento de su
publicacion.

La informacidn correspondiente al primer semestre de 2025 (1° de enero al
30 de junio de 2025), debera reportarse bajo el nuevo Archivo E24 que se
establece en la presente normativa, hasta el 30 de septiembre de 2025.

La informacién correspondiente al segundo semestre de 2025 (1° de julio
al 31 de diciembre de 2025), deberé reportarse bajo el nuevo Archivo E24
que se establece en la presente normativa, hasta el 28 de febrero de 2026.

La informacién correspondiente al afio 2026 y en adelante, debera
reportarse mediante el nuevo Archivo Normativo E24 establecido en el N°2
de la presente normativa, trimestralmente, dentro de los quince
primeros dias habiles del mes siguiente al periodo a reportar.
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VII. ANEXO: ARCHIVO NORMATIVO E24 CON CAMBIOS
DESTACADOS

CODIGO : E24

NOMBRE ., .
o Informacién sobre uso de tarjetas de pago Yy
transacciones electrénicas, relacionado con extravio,

robo, hurto o fraude (articulo 11 de la Ley N°20.009)
SISTEMA ¢ Instituciones

PERIODICIDAD s Trimestral Semestral

PLAZO : o5 15 primeros dias hdbiles del mes subsiguiente al
términe periodo a reportar de-eada-semestre

Mediante este archivo se reportara informaciéon sobre el régimen de limitacion de
responsabilidad para los titulares y usuarios afectados por casos previstos en la Ley
N°20.009.

La institucién debera reportar informaciéon desagregada asociada a los medios de pago
definidos en el articulo N°1 de la Ley N°20.009- afectados por situaciones de extravio,
hurto, robo o fraude que hayan sido objeto de aviso o reclamo por parte de los titulares o
usuarios -conforme a las disposiciones del articulo 2 de la Ley N°20.009-, durante el
periodo al que hace referencia la informacién, como todos aquellos informados en
periodos anteriores que no se han terminado de tramitar. Los umbrales para la restitucion
de fondos y/o cancelacion de cargos, se encuentran establecidos en el reglamento emitido
por el Ministerio de Hacienda, suscrito ademas por el Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo, de acuerdo con lo establecido en el articulo 5 de la Ley N°20.009.

Primer Registro
1. COdigo de la MNSHIUCION .....uuveeeeeeeieeeeecieeeeeecieeeeeereeeeesareeeeseeaeeeeans 9(10)
2. Identificacion del QreRivO0 ............eeeeeeeeeeeeeeccieeeeecceee e cvaee e X(03)
B T =1 oY (o N OO TSR £P(06)
o FAIIRT coveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeecreeeeeeeeeeeeesareeeeeessesessssaasseeesessessssnnsaeesssenes X(284158)

Largo del registro 303 bytes 17t

1. CODIGO DE LA INSTITUCION
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Corresponde al codigo que identifica a la institucién, segun la codificacion
dada por la Comision para el Mercado Financiero.

2. IDENTIFICACION DEL ARCHIVO
Corresponde a la identificacion del archivo. Debe ser "E24".

3. PERIODO
Corresponde al periodo (AAAAMM) a que se refiere la informacion.

REGISTROS SIGUIENTES

Los registros siguientes contendran distinto tipo de informacion, la que
se identificara en el primer campo de cada uno de ellos con los siguientes
codigos:

Codigo Tipo de registro (contenido)

1 Avisos e—objeto de reclamos asociados a operaciones
impugnadas de acuerdo con la Ley N°20.009

2 Avisos por extravio, robo o hurto sin operaciones impugnadas
de acuerdo con la Ley N°20.009

Registro 1 que contiene los avisos que han sido objeto de o reclamos
asociados a operaciones impugnadas de acuerdo con la Ley N°20.009.

En este registro se informan todas las operaciones impugnadas, identificando el
codigo del aviso de acuerdo con el articulo 2 de la Ley N°20.009 y la fecha en que
fueron reclamadas de acuerdo con el articulo 4 del mismo texto legal, pudiendo
corresponder varias operaciones impugnadas a un reclamo en particular.

Se deben reportar, asimismo, todas las operaciones impugnadas incluso aquellas en
gue el usuario no haya acompafado la denuncia que se requiere para la cancelacion
de los cargos o la restitucion de los fondos en virtud del inciso cuarto del articulo 4
de la Ley N°20.009.

No deberan informarse los avisos/reclamos que hayan sido reportados anteriormente
como terminados de acuerdo con lo sefialado al efecto en las explicaciones del Campo
N°32.

Transitoriedad legal:

Los avisos/reclamos verificados con anterioridad al 30 de mayo de 2024 y que no
hayan sido informados como terminados en el periodo anterior al que se informa, se
deberan completar de acuerdo a lo siguiente: los Campos N°s 6, 8 y 24, con el cddigo
19000101 y Campos N°s 7, 14, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 25, 27, 29, 30, 31, 32, 33
y 34 con ceros. El resto de los campos se completara con la informacion que
corresponda.
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Los avisos y reclamos verificados con posterioridad al 30 de mayo de 2024 y que no
hayan sido informados como terminados en el periodo anterior al que se informa,
podran, solo para el caso de no poder contar con la informacidn solicitada, completar
los campos N°s 6, 7, 8, 14, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 27, 29, 30, 31, 32, 33
y 34 con cincos. El resto de los campos se completara con la informacién que
corresponda.
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Definicion de términos

1. TIPO DE REGISTRO
Corresponde al cédigo que identifica el tipo de registro. Debe ser “1”.

2. RUT
Corresponde al niimero de RUT del usuario afectado.

3. CODIGO DEL AVISO O-RECLAMO

Corresponde a la identificacién univoca dada por la institucion que consiste en un
ntimero, codigo de recepcion o identificador de seguimiento del aviso e-rectamo de
uso fraudulento, que debe ser entregado al usuario por parte de la instituciéon que
informa, segiin lo dispuesto en el articulo 2° de la Ley N°20.009. Cabe sefnalar,
que por usuario (RUT) puede existir mas de un aviso durante el periodo a
informar.

4. FECHA DEL AVISO O-RECEAMO
Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que indica el dia que el usuario afectado
efectud el aviso e-reelameo identificado en el Campo 3.

5. FECHA DE BLOQUEO DEL PRODUCTO

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) en que la institucién emisora procedié al
bloqueo del producto, segtin lo establecido en el inciso segundo del articulo 2 de la
Ley N°20.009.

6. FECHA DEL RECLAMO

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que el usuario afectado impugné las
operaciones que desconoce y cumplié con los requisitos dispuesto para ello
(ingreso de declaracion jurada, cuando corresponda, a través de los canales que
esta obligado a disponer para ello el emisor).

En caso que no se haya presentado el reclamo que contiene las impugnaciones de
las operaciones, y el plazo para realizar el reclamo se encuentra vencido (en
virtud de lo dispuesto en el inciso primero del articulo 4 de la Ley N°20.009) se
debe informar con ceros este Campo, y los Campos siguientes, con excepcion de
los Campos n°9 al 16 que deben completarse con la informacién que corresponda.
Sin perjuicio de lo anterior, si el emisor ha optado por efectuar las cancelaciones
o restituciones impugnadas aun sin que se haya acompanado el respaldo de la
denuncia, deberan informarse los campos n°26 a 29 segiin corresponda.

Si no se ha presentado el reclamo que contiene las impugnaciones de las
operaciones, y el plazo para realizar el reclamo no se encuentra vencido, en virtud
de lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley N°20.009, se debe completar con nueves
este y todos los campos siguientes (excepto Campo N°20 que debe completarse con
espacios al ser alfanumérico) y se deberd volver a informar en el periodo
siguiente.
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Si el emisor procedié a cancelar los cargos o restituir los fondos con el solo aviso
del usuario, se debe llenar con ceros este Campo y los Campos siguientes con
excepcion de los Campos n°9 al 16 y el 26° al 29° que deben completarse con la
informacion correspondiente y no se debera volver a informar esta operacion en
el periodo siguiente.

7. ESTADO DE LA DENUNCIA

Se debe informar si el usuario ha presentado el respaldo de haber realizado la
denuncia de acuerdo al inciso cuarto del articulo 4 de la Ley N°20.009, o si se
encuentra pendiente o vencido el plazo para hacerlo de acuerdo a la siguiente
codificacion:

Estado de la denuncia Codigo
Denuncia presentada o1
No se ha presentado denuncia y el plazo esta pendiente 02
No se ha presentado denuncia y el plazo esta vencido 03

Se debe informar con el Coédigo o1 cuando la denuncia fue presentada dentro o
fuera de plazo, completando los siguientes campos con la informacién que
corresponda.

En caso de seleccionar la opcion 02, es decir, que no se presento denuncia y el
plazo esta pendiente, se debera informar llenando con nueves los campos
siguientes (excepto Campo N°20 que debe completarse con espacios al ser
alfanumérico) y se debera volver a informar en el periodo siguiente.

En caso de seleccionar la opciéon 03, es decir, que no se presenté denuncia y el
plazo esta vencido, se debe informar con ceros los campos siguientes, excepto los
campos n°9 al 16, los que deben completarse con la informacion que corresponda.
Por otro lado, si habiendo seleccionado esta alternativa, el emisor procedio a
cancelar los cargos o restituir los fondos se debe completar los siguientes campos
con ceros, excepto los campos N°9 a 16 y N°26 al 29 que deberdn completarse
segun corresponda. Por otro lado, si habiendo seleccionado esta alternativa, el
emisor da curso al reclamo, debera completarse los siguientes campos con la
correspondiente informacion.

8. FECHA DE ENTREGA DEL RESPALDO DE LA DENUNCIA

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que indica el dia que el usuario afectado
presento al emisor el respaldo de haber realizado la denuncia requerida para la
cancelacion de cargos o restitucion de fondos, en virtud del inciso cuarto del
articulo 4 de la Ley N°20.009.

Si en el Campo N°7 se ha seleccionado el Codigo 02, es decir, no se ha presentado
el respaldo de la denuncia, pero el plazo esta pendiente, debe informarse este
campo y los siguientes llenando con nueves (excepto Campo N°20 que debe
completarse con espacios al ser alfanumérico) y se debera volver a informar en el
periodo siguiente.
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Si en el Campo N°7 se ha seleccionado el Codigo 03, es decir, no se presento
denuncia y el plazo esta vencido, se deberan informar este y todos los campos
siguientes con ceros si no se dio curso al reclamo, y no se debera volver a informar
en el periodo siguiente, excepto los campos 9 al 16, si se di6 curso al reclamo,
debera completarse todos los campos con la informacion correspondiente.

Si el emisor al recibir el respaldo del usuario de haber realizado la denuncia,
dentro o fuera de plazo, procede a cancelar los cargos o restituir los fondos, se
debera completar este campo con la fecha de entrega, Campos n°9 al 16 y el

Campo n°26 al 29 con la informaciéon que corresponda, y los demas campos con
ceros.

Si el emisor procedié a cancelar los cargos o restituir los fondos sin mediar
presentacion por parte del usuario del respaldo de haber realizado la denuncia
(con el aviso oportuno del usuario o el reclamo), se debe llenar los siguientes
campos con ceros, excepto los campos 9 al 16, y los campos 26 al 29, que deben
completarse con la informacion correspondiente.

9. NUMERO DE IDENTIFICACION DE LA OPERACION

Corresponde al cédigo interno de identificacién asignado en forma tinica por la
institucion a la operacion que el usuario no reconoce. En caso que el mismo aviso
o reclamo reportado involucre mas de una operacion, se debe registrar cada
situacion informada repitiendo los campos previos. Si el aviso ademas incluye
robo, hurto o extravio de productos sin operaciones impugnadas, tales eventos se
deberan registrar en el registro “2”.

10. FECHA DE LA OPERACION
Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) de la operacion impugnada.

11. MONEDA

Corresponde a la moneda de la operacién impugnada de acuerdo a la siguiente
codificacién:

Moneda Codigo
Peso Chileno o1
Otra Moneda Délar-delosEstados 02
Unidos.d L.

12. PRODUCTO AFECTADO

Corresponde al tipo de producto afectado en la operacion reportada, segiin la
siguiente tabla:

Situacion Reportada Codigo
Tarjeta de crédito o1
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Tarjeta de pago con provisiéon de fondos 02
Cuenta corriente 03
Cuenta vista 04
Linea de crédito 05
Cuenta de Ahorro 06
Otro 97

13. OPERACION OBJETO DEL-RECEAMO-IMPUGNACION

Corresponde al tipo de operacion que se impugna o no se reconoce, segin tabla
siguiente.

Operaciéon Objeto de Aviso Codigo
Cargo u operacion no reconocida o1
Giro no reconocido 02
Transferencia electrénica no reconocida 03
Giro no reconocido efectuado en ATM 04
Giros en avance en efectivo 05
Otros 97

Los Cédigos 04 y 05 de este Campo, se refieren a aquellas operaciones sujetas a
un plazo de cancelacion o restitucion especial del articulo 5 de la Ley N°20.009.

Por su parte, el Cédigo 02 no incluye los Giros en ATM, los cuales se informan en
el Codigo 04.

14. PRESENCIALIDAD

En caso de operaciones con tarjetas, indique si la transaccion impugnada fue
realizada de modo presencial o no presencial.

Presencialidad Cédigo
Presencial 01
No presencial 02
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Se debe informar con el cédigo o1 aquellos casos en que tanto el titular o usuario
como la tarjetas estén fisicamente presentes al momento de la operacion, esto es
que interactite de manera fisica, insertando, deslizando o acercando la tarjeta en
un POS (punto de venta o sistema que haga las veces) o cajero automadtico, y el
codigo 02 en caso que no estén fisicamente presentes.

15. MONTO DE LA OPERACION IMPUGNADA

Corresponde al monto de la operacién impugnada en pesos chilenos. Si la
operacion impugnada es en délares-amerieanes otra moneda distinta del peso
chileno, el tipo de cambio a considerar para completar la informacion sera la de
la fecha de la operaciéon impugnada, sin perjuicio que la devolucion es integra.

16. MONTO TOTAL DE LAS OPERACIONES IMPUGNADAS OBJETO
DELAVISO-O-RECEAMO
Corresponde al monto total de las operaciones impugnadas. En el caso que el
mismo aviso o reclamo reportado involucre mas de una operacion, se debe repetir
este valor en cada una de las operaciones individualizadas.

17. SOLICITUDES DE SUSPENSION
Se debe informar si la entidad reportante present6 ante el Juez de Policia Local
(JPL) una solicitud para suspender la restitucion de fondos o cancelacion de
cargos del reclamo que informa de acuerdo con los siguientes c6digos:

Solicitudes de Suspension presentadas Codigo
Presenté solicitud de suspension 01
No presento solicitud de suspension y el plazo esta pendiente 02
No presenté solicitud de suspension y el plazo esta vencido 03

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacion que corresponda.

18. COMPETENCIA DEL JUZGADO DE POLICIA LOCAL (JPL)

3 Se debe entender tarjeta de acuerdo a la definicién del Capitulo II1.J.1, del BCCH, esto es,
cualquier instrumento o dispositivo fisico, electronico o informatico que cuente con un sistema de
identificacion tnico del respectivo medio de pago y cuyo soporte contenga la informacion y
condiciones de seguridad acordes con tal caracter que permita a su Titular o Usuario disponer de
un crédito o, en su caso, de recursos depositados en una cuenta, segun la naturaleza de la Tarjeta
respectiva y conforme a la definicién especifica de cada una de ellas. Ello, para la adquisicién de
bienes, el pago de servicios o la extincién de otras obligaciones de pago, en los establecimientos
comerciales, de servicios u otras instituciones que se encuentren afiliados al respectivo sistema
en virtud de convenios celebrados al efecto que importen aceptar el citado instrumento como
medio de pago.
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Debe completar con el codigo de la comuna que corresponda al JPL, de acuerdo
a la Tabla N°65 del “Manual de Sistema de Informacion de Bancos” publicado en
www.cmfchile.cl

Si en el Campo N°17 informo con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, debera informar llenando con nueves.

Si informo con el Cédigo 03, que no presentd suspension, pero el plazo esta
vencido, debera informar con ceros, excepto que el emisor haya presentado
demanda contra el usuario, debiendo llenarse este campo, ya que las acciones
Jjudiciales se reportan en el campo 30 y siguientes.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

19. NUMERO DEL TRIBUNAL
Ingresar el nimero de tribunal. Si existe un solo JPL, debe completar con nueves.

Si en el Campo N°17 informé con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, debera informar con nueves.

Si informo con el Codigo 03, que no presenté suspension, pero el plazo esta
vencido, debera informar con ceros, excepto que el emisor haya presentado
demanda contra el usuario, debiendo llenarse este campo con el niimero de
tribunal que corresponda.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepciéon de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

20. ROL DE INGRESO A TRIBUNALES
Se debe individualizar la causa con el rol respectivo asignado a la solicitud de
suspension. Se debera ingresar el rol completo, incluyendo todos los niimeros y
letras que lo componen y el afio.

En caso que el JPL atin no haya asignado el rol, deberd informar con “espacios”
hasta llenar el largo de este campo.

Si en el Campo N°17 informo con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, debera informar con “espacios” hasta
llenar el largo del campo, y si informé con el cédigo 03, que no presentd
suspension, pero el plazo esta vencido, debera informar con ceros.

Se debe igualmente llenar este campo en los casos que se hayan deducido acciones
judiciales, las cuales se reportan en el campo 30 y siguientes.
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En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados debera completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

21. MONTO DE LA SOLICITUD DE SUSPENSION
Corresponde al monto en pesos chilenos de los fondos o cargos respecto de los
cuales la entidad ha solicitado suspender su restitucion o cancelacion,
respectivamente, al JPL correspondiente. Este monto total de la solicitud de
suspension se debe repetir en cada una de las operaciones individualizadas que
forma parte del reclamo.

Si en el Campo N°17 informé con el Codigo 02, es decir, que no presento
solicitud de suspension y el plazo esta pendiente, debera informar con nueves
y si informo con el codigo 03, que no presento suspension, pero el plazo esta
vencido, debera informar con ceros.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados deberd completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

22, CAUSAL(ES) INVOCADA(S) EN LA SOLICITUD DE SUSPENSION
Debe indicar, la o las circunstancias invocadas al JPL para solicitar la suspension
de la cancelacion de los cargos y la restitucion de los fondos.

En caso en que se haya invocado mas de una circunstancia al JPL, el codigo a
reportar debera contener dos o mas elementos y se debera rellenar con ceros a la
izquierda hasta completar la longitud del campo (por ejemplo, si fueren las dos
primeras circunstancias se reportard ‘000000012’).

Descripcion de las circunstancias Cod,

Operacion realizada exclusivamente entre cuentas que sean de su titularidad,
contratadas con anterioridad. (Art. 5 ter letra a) Ley N°20.009)

Operacién realizada exclusivamente entre cuentas de su titularidad y de su conyuge
o conviviente civil, o de parientes (Art. 5 ter letra b) Ley N°20.009)

Fondos transferidos hayan sido enviados a una o mas cuentas registradas con al menos
48 horas antes del aviso, o se hubiere realizado transferencias a la o las cuentas de
destino dos o mas veces antes de las 48 previas al aviso. (Art. 5 ter letra c) Ley
N°20.009)

Reconocimiento expreso de entrega de claves voluntariamente a terceros, a sabiendas
de que podran ser usadas para giros o transacciones. (Art. 5 ter letra d) Ley N°20.009)

Que el usuario tenga una o mas sentencias firmes en el periodo de cinco afnos, en que se
reconozca la existencia de dolo o culpa grave. (Art. 5 ter letra e) Ley N°20.009)

Indicios suficientes de coordinacién maliciosa entre los usuarios para reclamar una o
mas operaciones en una misma oportunidad. (Art. 5 ter letra f) Ley N°20.009)
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Indicios suficientes de que fue el mismo usuario quien realizoé la operacién reclamada
en canales fisicos previo a la solicitud de restitucion y/o cancelacién de cargos. (Art. 5 7
ter letra g) Ley N°20.009)

88Si la operacién desconocida hubiere sido realizada con autenticacion reforzada, con
al menos uno de los factores de autenticacion de inherencia. (Art. 5 ter letra h) Ley 8
N°20.009)

Otras 9

Si en el Campo N°17 informo con el Coédigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente, deberad informar con nueves y si informé
con el cédigo 03, que no presento suspension, pero el plazo esta vencido, debera
informar con ceros.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados debera completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

23. RESULTADO SOLICITUDES DE SUSPENSION
Se debe completar el pronunciamiento del Juez de Policia Local respecto de la
solicitud de suspension.

Estado Solicitudes de Suspension presentadas Coédigo
En tramitacién 01
Acogida 02
Rechazada 03

Si en el Campo N°17 informo con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspensioén y el plazo esta pendiente, debera informar con nueves "y si informo
con el cédigo 03, que no presento suspension, pero el plazo esta vencido, debera
informar con ceros.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados debera completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

24. FECHA DE LA RESOLUCION QUE ACOGE O RECHAZA LA
SUSPENSION
Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que indica el dia que la entidad fue
notificada de la aceptacién o el rechazo de la solicitud de suspensiéon por parte del
JPL respectivo.
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Si en el Campo N°17 informo con el Codigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente debera informar con nueves y si informo
con el coédigo 03, que no presento suspension, pero el plazo esta vencido, debera
informar con ceros.

Si en el Campo 23 se informé con el Cédigo o1 (en tramitacion), se debe informar
con nueves y volver a reportar en el préximo periodo.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados debera completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

25. CAUSAL(ES) QUE FUNDAMENTA(N) SUSPENSION POR EL JPL
Debe indicar, la o las causales o circunstancias que tuvo en consideracion el JPL

para acoger la suspension de la cancelacién de los cargos y la restitucion de los
fondos.

En caso en que se haya considerado mas de una circunstancia por JPL, el cédigo
a reportar debera contener dos o mas elementos y se debera rellenar con ceros a
la izquierda hasta completar la longitud del campo (por ejemplo, si fueren las dos
primeras circunstancias se reportard ‘0000000012’).

Descripcion de causales Cod.

Operacién realizada exclusivamente entre cuentas que sean de su titularidad, 1
contratadas con anterioridad. (Art. 5 ter letra a) Ley N°20.009)

Operacién realizada exclusivamente entre cuentas de su titularidad y de su 2
conyuge o conviviente civil, o de parientes (Art. 5 ter letra b) Ley N°20.009)

Fondos transferidos hayan sido enviados a una o mds cuentas registradas con 3
al menos 48 horas antes del aviso, o se hubiere realizado transferencias a la o
las cuentas de destino dos o mas veces antes de las 48 previas al aviso. (Art. 5
ter letra c) Ley N°20.009)

Reconocimiento expreso de entrega de claves voluntariamente a terceros, a 4
sabiendas de que podran ser usadas para giros o transacciones. (Art. 5 ter letra
d) Ley N°20.009)

Que el usuario tenga una o mds sentencias firmes en el periodo de cinco anos, 5
en que se reconozca la existencia de dolo o culpa grave. (Art. 5 ter letra e) Ley
N°20.009)

Indicios suficientes de coordinacién maliciosa entre los usuarios para reclamar 6
una o mds operaciones en una misma oportunidad. (Art. 5 ter letra f) Ley
N°20.009)

Indicios suficientes de que fue el mismo usuario quien realizé la operacién 7
reclamada en canales fisicos previo a la solicitud de restitucién y/o cancelaciéon
de cargos. (Art. 5 ter letra g) Ley N°20.009)

Si la operacién desconocida hubiere sido realizada con autenticacién reforzada, 8
con al menos uno de los factores de autenticacién de inherencia. (Art. 5 ter letra
h) Ley N°20.009)
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Otras 9

No senala 10

Si en el Campo N°17 informé con el Cédigo 02, es decir, que no presento solicitud
de suspension y el plazo esta pendiente debera informar con nueves y si informo
con el Cédigo 03, que no presento suspension, pero el plazo esta vencido, debera
informar con ceros.

Si en el Campo N°23 informé con el Codigo 03, es decir, la suspension fue
rechazada, debera informar con ceros.

En los casos en que el emisor haya procedido a cancelar los cargos y/o restituir
los montos impugnados debera completarse este campo y los siguientes con
ceros, con excepcion de los Campos n°26 al n°29, los cuales deben completarse
con la informacién que corresponda.

26. FECHA DE LA PRIMERA RESTITUCION DE FONDOS O
CANCELACION DE CARGOS

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) en que la institucién restituyo los fondos o
cancelé los cargos no reconocidos, involucrados en el—avise una o mas
operaciones impugnadas por montos de hasta el umbral establecido en el
Reglamento respectivo 35-UF de acuerdo con los términos que indica el primer
inciso del articulo 5 de la Ley N°20.009. Luego, cuando el monto total de las
operaciones impugnadas supere el umbral establecido en el Reglamento
respectivo 35-UF, la fecha a consignar debe corresponder a la de la primera parte
restituida o cargos cancelados.

Se completara con espacios cuando la restitucion de fondos o cancelacion de
cargos aun no se ha realizado, ya sea porque el plazo esta pendiente, o porque la
suspension esta en tramitacion.

Si se restituyeron o cancelaron todos los montos en una instancia, se completara
con la misma fecha en este campo y en el campo 28.

En los casos en que el emisor haya obtenido la autorizacion judicial para
suspender la cancelacion de cargos y/o restitucion de fondos, y haya interpuesto
la respectiva demanda, en virtud del articulo 5 bis inciso cuarto de la Ley
N°20.009, debera llenarse este campo con ceros, y lo que se resuelva en la
demanda debera informarse desde los campos n°33 en adelante.

27. MONTO DE LA PRIMERA RESTITUCION DE FONDOS O
CANCELACION DE CARGOS
Corresponde al monto de la primera restitucion de fondos o cancelacién de cargos
que la entidad ha realizado. El valor UF a considerar para completar la
informacion, sera la de la fecha de la operacion impugnada, sin perjuicio que la
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28.

devolucion es integra. Este monto de la primera restitucion debe repetirse en
cada una de las operaciones individualizadas que forma parte del reclamo.

Si atin no se ha efectuado restituciéon de fondos o cancelaciéon de cargos se debe
informar con nueves.

FECHA DE LA SEGUNDA RESTITUCION DE FONDOS O
CANCELACION DE CARGOS

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) en que la institucion emisora restituyo los
montos o cancelo los cargos no reconocidos, involucrados en el-avise una o mas
operaciones impugnadas, superiores al umbral establecido en el Reglamento
respectivo 35-UF de acuerdo con los términos que indica el segundo inciso del
articulo 5 de la Ley N°20.009. Se completara el campo con ceros cuando la
primera restitucion o cancelacion no supere el umbral establecido en el
Reglamento respectivo.

Si la restitucion de fondos o cancelacion de cargos esta pendiente, por motivos de
plazos o porque la solicitud de suspension esta en tramitacion, debera
completarse este campo con espacios.

Si el monto reclamado es superior al umbral establecido en el Reglamento, pero
se cancelaron los cargos o restituyeron los fondos en una sola instancia, debera
completarse con la misma fecha de la primera restitucion sefialado en el Campo
26.

29. MONTO DE LA SEGUNDA RESTITUCION DE FONDOS O

CANCELACION DE CARGOS
Corresponde al monto de la segunda restitucion de fondos o cancelacién de
cargos que la entidad ha realizado. Este monto de la sequnda restitucion debe
repetirse en cada una de las operaciones individualizadas que forma parte del
reclamo.

Se completara el campo con ceros si atin no ha efectuado la segunda restitucion
de fondos o cancelacion de cargos, o si se realizé en una sola instancia.

30. ACCIONES JUDICIALES EN JUZGADO DE POLICIA LOCAL

Se debe informar si se han presentado acciones judiciales en contra del cliente de
acuerdo con el articulo 5 de la Ley N°20.009 en los juzgados de policia local, a las
que ya se les haya asignado un rol por el tribunal correspondiente. En caso que
atn no cuente con un rol asignado por el tribunal correspondiente, deberan
informarse con el Campo 02, es decir, como no presentadas y el plazo esta
pendiente. En este campo no se deben informar las suspensiones, las que se
reportan desde el Campo 17 al 25, y se asimilan a acciones prejudiciales.

Acciones judiciales contra el cliente Coédigo

45



esta vencido

Se presentaron acciones judiciales contra el cliente o1
No se presentaron acciones judiciales contra el cliente y el plazo esta 02
pendiente

No se han presentaron acciones judiciales contra el cliente y el plazo 03

31. MONTO DE ACCIONES JUDICIALES EN JPL
Corresponde informar el monto demandado judicialmente.

Si no se presentaron acciones judiciales (Codigos 02 y 03 del Campo 30) se

debe informar con ceros.

En el caso que haya mas de una operacion impugnada que haya sido objeto de
acciones judiciales, se debe repetir este valor del monto total en cada una de

las operaciones individualizadas.

32. ESTADO DE ACCIONES JUDICIALES

Corresponde informar el estado de tramitacion de las acciones judiciales
presentadas en los respectivos juzgados de policia local, de acuerdo con la

siguiente codificacion:

Estado tramitacion acciones judiciales Coédigo
En tramitacién en JPL o1
Sentencia JPL en revision por otro Tribunal 02
Sentencia ejecutoriada 03
Desistimiento de la accion 04
Abandono del procedimiento decretado por el tribunal 05
Avenimiento o conciliacion 06
Otros 97

Se entendera terminada la tramitacion y, por ende, no debera informarse en el
proximo periodo, los reclamos (y todas las operaciones asociadas a dicho
reclamo) que hayan sido informados bajo los Cédigos, 03, 04, 05y 06) y se haya
efectuado la restituciéon o cancelacion, lo que se informa completando la fecha del
Campo 35. En virtud de lo anterior, los Cédigos 04, 05 y 06 deberan cumplir con
los requisitos para que puedan producir los mismos efectos que una sentencia

firme y ejecutoriada.

Si no se presentaron acciones judiciales (Cédigos 02 y 03 del Campo 30) se debe

informar con ceros.

33. RESULTADO SENTENCIA FIRME Y EJECUTORIADA

Se debe informar el contenido de lo dispuesto en la sentencia firme y ejecutoriada,
en cuanto a st se acredité o no la existencia de dolo o culpa grave del usuario. Se
incluye en el Coédigo o1, sélo para efectos de este campo, las situaciones en que
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han existido restituciones o cancelaciones producto de otros equivalentes
Jjuridiccionales.

Resultado de la sentencia Codigo
No se acredité existencia de dolo o culpa grave. (Para efectos de este o1
campo, se incluye avenimientos, conciliaciones, desistimientos Yy
abandonos del procedimiento que den lugar a restituciones o

cancelaciones)

Se acredita la participacién del usuario en la comisién del delito, que o2
obtuvo provecho ilicito o que actué con dolo o culpa grave facilitando su
comision.

Otros 97

Si no se presentaron acciones judiciales (Cédigos 02 y 03 del Campo 30) se debera
informar con ceros.

Si las acciones judiciales estan en tramitacion (Codigo o1 del Campo 32) se debe
informar con nueves.

En caso que eljuicio termine por causales distintas a la sentencia, debera reportar
en “otros” codigo 97 y si se hubieran verificado restituciones o cancelaciones de
cargos, debera completarlas en los Campos n°26 al 29 cuando correspondiere.

34. FECHA RESTITUCION O CANCELACION POR NO ACREDITAR
JUDICIALMENTE LA EXISTENCIA DE DOLO O CULPA GRAVE
Corresponde informar la fecha (AAAAMMDD) en que se restituyen los fondos o
cancelan los cargos impugnados como consecuencia de haberse declarado por
sentencia judicial ejecutoriada que no existen antecedentes suficientes para
acreditar el dolo o culpa grave del usuario (Cédigo o1 del Campo 33), aun cuando
existan saldos por pagar al usuario que se deriven de los reajustes de acuerdo a
la Ley N°20.009 y al pago de las costas personales y procesales si correspondiere.

Si se encuentra pendiente la restitucion de fondos o cancelacién de cargos, se debe
informar con nueves , y debera informarse en el préximo periodo.

Si se informé con el Codigo 02 en el Campo 33, se informara con ceros

Si el plazo para presentar acciones judiciales estd pendiente (Cédigo 02 del
Campo 30) o la accién judicial no esta terminada (Codigo o1y 02 del Campo 32)
debera completarse con nueves.

Si no se presentaron acciones judiciales (Codigos 02 y 03 del Campo 30) o sien la
sentencia firmey ejecutoriada se reconoce la acreditacién de la existencia del dolo
o culpa grave, (Cédigo 02 del Campo 33) se debe informar con ceros.

Registro 2 que contiene los avisos asociados a extravios, robo o hurto, sin
operaciones impugnadas de acuerdo con la Ley N°20.009.
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1. TIPO AC T@GISIT O veeveeeeieeecieeeeeeeeeteeesaeeesvaeeeaeeesaseesssseesssaeessaesnnseeas 9(o1)

DURUT ettt v e s s a e s e s e aassaeseasatsssrarasssssassssssssasaes R(09)VX(01)
3. Codigo del QUiSO OFEEIAO ....eeceveeeereeeereeecieeecreeccre e eree e vee e X(30)

4. Fecha del QUISO 0FEEIATRO ...uveeeeeeeeeeeeeeeeiieeeeieveeeeeeeeeesesnveeereeeessennnns F(o8)

5. Nuimero de identificacion del producto ................ceeceeeeeeeeeceeencreennnnes X(30)

(oI (oY a3 o e =161 (o ] e Lo Lo N 9(02)

7. Producto QfeCt@dO ............ccccueeeecueeeeciieeeiieeecieeeeaeeeereeesareesevaeesvaesnveeas 9(02)

8. Fecha del extravio, robo o hurto del producto ..............ccceeeeueeeevueenne F(o8)

9. Fecha bloqueo del producto ..............ccueeeeveeeiveenceeenieeeniieesieeesssaeenns F(08)

b Lo 0 & 11 =7 (U URRRRRRRRRRRRRNt X(204)

LATGO ACLTOGISIT Ottt et et s e st e s e s saeesbeesaaesaeesaaessaaesnns 303 bytes

Definiciéon de términos

1. TIPO DE REGISTRO
Corresponde al codigo que identifica el tipo de registro. Debe ser “2”.

2. RUT
Corresponde al niimero de RUT del usuario afectado.

3. CODIGO DEL AVISO 6-RECEAMO

Corresponde a la identificacion univoca dada por la institucion, que consiste en
un numero, coédigo de recepcién o identificador de seguimiento del aviso—o
reelamo-de uso fraudulento, que debe ser entregado al usuario por parte de la
institucién que informa, segiin lo dispuesto en el articulo 2° de la Ley N°20.009.
Cabe seiialar, que por usuario (RUT) puede existir mds de un aviso durante el
periodo a informar-.

4. FECHA DEL AVISO O-RECEAMO

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) que indica el dia que el usuario afectado
efectuo el aviso e-reelameo identificado en el Campo 3.

5. NUMERO DE IDENTIFICACION DEL PRODUCTO

Corresponde al numero de identificacion del producto afectado, asignado en
forma tinica por la institucién que lo otorga.

6. MOTIVO DECLARADO
Corresponde al motivo del aviso o reclamo declarado por el usuario.

Motivo Codigo
Extravio o1
Robo/hurto 02
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Otro

97

7. PRODUCTO AFECTADO
Corresponde al tipo de producto afectado en la situaciéon reportada, segun la

siguiente tabla:

8. FECHA EXTRAVIO, ROBO O HURTO DEL PRODUCTO

Situacion Reportada Codigo
Tarjeta de crédito o1
Tarjeta de pago con provisiéon de fondos 02
Cuenta corriente 03
Cuenta vista 04
Cuenta de Ahorro 05
Otro 97

Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) de extravio, hurto o robo del producto.

9. FECHA BLOQUEO DEL PRODUCTO
Corresponde a la fecha (AAAAMMDD) en que la institucién emisora procedié al
bloqueo del producto, segiin lo establecido en el inciso seqgundo del articulo 2 de
la Ley N°20.009.

VIII. ANEXO N°2: CUADRATURA ARCHIVO E24 Y PUBLICACION
WEB DE INFORMACION DE FRAUDES LEY N°20.009

Tarjetas
. Tarjetas de | Tarjetas de .| Transacciones
. Tarjetas L Transferencias . Otros
Indicadores Débito (Cta. Pago con . en cajeros o Totales
de . " electrénicas L (especificar)?
. Cte., Vista, | Provision de automaticos
Crédito
ahorro) Fondos

N° de
usuarios A F K P U z TOTAL1
afectados
N° de
usuarios con B G L Q \Y AA TOTAL 2
Reclamos
Montos C H M R W BB TOTAL 3
involucrados

4 Se refiere a cualquier otra operacion que no esté registrada en las columnas anteriores.
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Plazo de
respuesta
por
transacciones
sobre el D | N S X cC TOTAL4
umbral
definido en el
Reglamento
respectivo.

Plazo de
respuesta
por
transacciones
hasta el E J 0] T Y DD TOTALS
umbral
definido en el
Reglamento
respectivo.

Descripciones de letras

Corresponde al numero total de usuarios que ingresaron un aviso en caso de hurto, robo,

extravio o fraude, en los términos establecidos en el articulo 2 de la Ley N°20.009, (archivo
E24, registro 1, campo 12, igual a 1) con Tarjeta de crédito por algin Cargo u operacion y/o
Giros en Avance en Efectivo impugnados (archivo E24, registro 1, campo 13, iguala 1y 5).

Corresponde al niumero de usuarios Unicos que ingresaron un aviso con reclamo
formalizado en caso de hurto, robo, extravio o fraude, en los términos establecidos en la

B Ley N°20.009, (archivo E24 , registro 1, campo 12, igual a 1) con Tarjeta de crédito por
algun Cargo u operacion y/o Giros en Avance en Efectivo impugnados (archivo E24, registro
1, campo 13, igualaly5).

Corresponde a los montos totales, expresados en pesos chilenos ($), respecto de
impugnacion de operaciones con Tarjeta de crédito (archivo E24, registro 1, campo 12, igual
a 1) por algun Cargo u operacion y/o Giros en Avance en Efectivo impugnado (archivo E24 ,
registro 1, campo 13, iguala 1y 5).

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedié a la
cancelacién de los cargos o a la restituciéon de los fondos correspondientes a impugnacién
de operaciones con Tarjeta de crédito (archivo E24, registro 1, campo 12, igual a 1) por
algun Cargo u operacion y/o Giros en Avance en Efectivo impugnado (archivo E24 , registro
1, campo 13, igual a 1y 5) respecto de montos superiores al umbral establecido en el
Reglamento respectivo.

Corresponde al numero de dias habiles promedio en que el emisor procedié a la
cancelacion de los cargos o a la restitucion de los fondos correspondientes a impugnacion
de operaciones con Tarjeta de crédito (archivo E24 , registro 1, campo 12, igual a 1) por
algun Cargo u operacion y/o Giros en Avance en Efectivo impugnado (archivo E24, registro
1, campo 13, igual a 1y 5) respecto de montos iguales o inferiores al umbral establecido
en el Reglamento respectivo.

Corresponde al nimero total de usuarios que ingresaron un aviso en caso de hurto, robo,
extravio o fraude, en los términos establecidos en el articulo 2 de la Ley N°20.009, con
Tarjeta de débito (archivo E24, registro 1, campo 12, igual a 3, 4 0 5), por algun Cargo u
operacion y/o giro impugnado (archivo E24, registro 1, campo 13, igual a1 0 2).
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Corresponde al nimero de usuarios Unicos que ingresaron un aviso con reclamo
formalizado en caso de hurto, robo, extravio o fraude, en los términos establecidos en la
Ley N°20.009, con Tarjeta de débito (archivo E24, registro 1, campo 12, igual a 3, 4 0 5), por
algun Cargo u operacion y/o giro impugnado (archivo E24 , registro 1, campo 13, , iguala 1
02).

Corresponde a los montos totales, expresados en pesos chilenos ($), respecto de
operaciones con Tarjeta de débito impugnadas (archivo E24, registro 1, campo 12, igual a 3,
4 0 5), por alguin Cargo u operacion y/o giro impugnado (archivo E24 , registro 1, campo 13,
iguala 1o 2).

Corresponde al numero de dias habiles promedio en que el emisor procedid a la
cancelacion de los cargos o a la restitucion de los fondos correspondientes a impugnaciones
de operaciones con Tarjeta de débito (archivo E24, registro 1, campo 12, , iguala 3,4 05)
por algtin Cargo u operacion y/o giro impugnado (archivo E24 , registro 1, campo 13, igual a
1 0 2) respecto de montos superiores al umbral establecido en el Reglamento respectivo.

Corresponde al numero de dias habiles promedio en que el emisor procedid a la
cancelacién de los cargos o a la restitucidon de los fondos correspondientes a impugnaciones
de operaciones con Tarjeta de débito (archivo E24, registro 1, campo 12, , iguala 3,4 0 5)
por algtin Cargo u operacion y/o giro impugnado (archivo E24, registro 1, campo 13, igual a
1 0 2) respecto de montos iguales o inferiores al umbral establecido en el Reglamento
respectivo.

Corresponde al numero total de usuarios que ingresaron un aviso en caso de hurto, robo,
extravio o fraude, en los términos establecidos en el articulo 2 de la Ley N°20.009, de
impugnaciones de operaciones con Tarjeta de pago con provisidon de fondos impugnadas
(archivo E24, registro 1, campo 12, igual a 2), por alglin Cargo u operacién y/o giro
impugnado (archivo E24, registro 1, campo 13, igual a 1).

Corresponde al nimero de usuarios Unicos que ingresaron un aviso con reclamo
formalizado en caso de hurto, robo, extravio o fraude, en los términos establecidos en la
Ley N°20.009, de impugnaciones de operaciones con Tarjeta de pago con provisidon de
fondos impugnadas (archivo E24, registro 1, campo 12, igual a 2), por algtin Cargo u
operacion y/o giro impugnado (archivo E24, registro 1, campo 13, igual a 1).

Corresponde a los montos totales, expresados en pesos chilenos ($), respecto de
impugnaciones de operaciones Tarjeta de pago con provisién de fondos impugnadas
(archivo E24, registro 1, campo 12, igual a 2), por algun Cargo u operacién impugnada
(archivo E24, registro 1, campo 13, igual a 1).

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedié a la
cancelacién de los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a impugnaciones
de operaciones con Tarjeta de pago con provisién de fondos (archivo E24 , registro 1,
campo 12, igual a 2) por alglin Cargo u operacién impugnada (archivo E24, registro 1,
campo 13, igual a 1) respecto de montos superiores al umbral establecido en el
Reglamento respectivo.

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedié a la
cancelacion de los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a impugnaciones
de operaciones con Tarjeta de pago con provision de fondos (archivo E24, registro 1, campo
12, igual a 2) por algun Cargo u operacién impugnada (archivo E24 , registro 1, campo 13,
igual a 1) respecto de montos iguales o inferiores al umbral establecido en el Reglamento
respectivo.
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Corresponde al nimero total de usuarios que ingresaron un aviso en caso de hurto, robo,
extravio o fraude, en los términos establecidos en el articulo 2 de la Ley N°20.009,
correspondiente a impugnaciones de operaciones de transferencias electrénicas con cargo
a cuentas de depdsito, incluidas las de pago con provisién de fondos, realizadas a través de
medios remotos (sitios web, aplicaciones mdviles, etc.) (archivo E24, registro 1, campo 13,
igual a 3).

Corresponde al nimero de usuarios Unicos que ingresaron un aviso con reclamo
formalizado en caso de hurto, robo, extravio o fraude, en los términos establecidos en Ia
Ley N°20.009, correspondiente a impugnaciones de operaciones de transferencias
electrdnicas con cargo a cuentas de depdsito, incluidas las de pago con provisién de fondos,
realizadas a través de medios remotos (sitios web, aplicaciones maviles, etc.) (archivo E24,
registro 1, campo 13, igual a 3).

Corresponde a los montos totales, expresados en pesos chilenos ($), respecto de
impugnaciones de operaciones de transferencias electrénicas con cargo a cuentas de
depésito, incluidas las de pago con provisién de fondos, realizadas a través de medios
remotos (sitios web, aplicaciones moviles, etc.) (archivo E24, registro 1, campo 13, igual a
3).

Corresponde al numero de dias habiles promedio en que el emisor procedid a la
cancelacién de los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a impugnaciones
de operaciones de transferencias electrénicas con cargo a cuentas de depdsito, incluidas
las de pago con provisién de fondos, realizadas a través de medios remotos (sitios web,
aplicaciones moviles, etc.) (archivo E24 , registro 1, campo 13, igual a 3) respecto de montos
superiores al umbral establecido en el Reglamento respectivo.

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedié a la
cancelacién de los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a impugnaciones
de operaciones de transferencias electrdnicas con cargo a cuentas de depdsito, incluidas
las de pago con provisién de fondos, realizadas a través de medios remotos (sitios web,
aplicaciones moéviles, etc.) (archivo E24 , registro 1, campo 13, igual a 3) respecto de
montos iguales o inferiores al umbral establecido en el Reglamento respectivo.

Corresponde al nimero total de usuarios que ingresaron un aviso en caso de hurto, robo,
extravio o fraude, en los términos establecidos en el articulo 2 de la Ley N°20.009,
correspondiente a operaciones impugnadas de giros realizados en cajeros automaticos
(archivo E24, registro 1, campo 13, igual a 4).

Corresponde al nimero de usuarios Unicos que ingresaron un aviso con reclamo
formalizado en caso de hurto, robo, extravio o fraude, en los términos establecidos en la
Ley N°21.234, correspondiente a operaciones impugnadas de giros realizados en cajeros
automaticos (archivo E24 , registro 1, campo 13, igual a 4).

Corresponde a los montos totales, expresados en pesos chilenos ($), respecto de
operaciones en las cuales el usuario impugna operaciones de giros realizados en cajeros
(archivo E24, registro 1, campo 13, igual a 4).

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedi6 a la
cancelacién de los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a impugnacién
de operaciones de giros realizados en cajeros automaticos (archivo E24, registro 1, campo
13, igual a 4),respecto de montos superiores al umbral establecido en el Reglamento
respectivo.

52




Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedié a la
cancelacién de los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a la impugnacion
de operaciones de giros realizados en cajeros automaticos (archivo E24 , registro 1, campo
13, igual a 4), respecto de montos iguales o inferiores al umbral establecido en el
Reglamento respectivo.

Corresponde al nimero total de usuarios que ingresaron un aviso en caso de hurto, robo,
extravio o fraude, en los términos establecidos en el articulo 2 de la Ley N°20.009,
correspondiente a impugnaciones de operaciones de otros medios no especificados
anteriormente.

AA

Corresponde al nimero de usuarios Unicos que ingresaron un aviso con reclamo
formalizado en caso de hurto, robo, extravio o fraude, en los términos establecidos en Ia
Ley N°20.009, correspondiente a impugnaciones de operaciones de otros medios no
especificados anteriormente.

BB

Corresponde a los montos totales, expresados en pesos chilenos ($), respecto de
operaciones en las cuales el usuario impugna operaciones de otros medios no especificadas
anteriormente.

cc

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedié a la
cancelacién de los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a impugnaciones
de operaciones de otros medios no especificadas anteriormente, respecto de montos
superiores al umbral establecido en el Reglamento respectivo.

DD

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedié a la
cancelacién de los cargos o a la restitucién de los fondos correspondientes a impugnaciones
operaciones de otros medios no especificados anteriormente, respecto de montos iguales o
inferiores al umbral establecido en el Reglamento respectivo.

Descripciones de totales

Corresponde al nimero total de usuarios Unicos que ingresaron un aviso en caso de

TOTAL1 | hurto, robo, extravio o fraude, en los términos establecidos en el articulo 2 de la Ley

N°20.009, independiente del tipo de producto u operacion asociada.

Corresponde al nimero total de usuarios Unicos que ingresaron un aviso con reclamo

TOTAL 2 |formalizado en caso de hurto, robo, extravio o fraude, en los términos establecidos en

la Ley N°20.009, independiente del tipo de producto u operacién asociada.

TOTAL 3

Corresponde a los montos totales, expresados en pesos chilenos ($), respecto de
operaciones impugnadas, independiente del tipo de producto u operacién asociada

TOTAL4

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedio a la
cancelacion de los cargos o a la restitucion de los fondos independiente del tipo de
producto u operacion asociada, respecto de montos superiores al umbral establecido
en el Reglamento respectivo.

TOTALS

Corresponde al nimero de dias habiles promedio en que el emisor procedi6 a la
cancelacion de los cargos o a la restitucion de los fondos independiente del tipo de
producto u operacion asociada, respecto de montos iguales o inferiores al umbral
establecido en el Reglamento respectivo.
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