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ACTA N° 1- 2024
Consejo Consultivo Regional

Reunion

Presidida por:

1 / Ordinaria

José Miguel Mufioz

Lugar (indicar si es
presencial/virtual):

Fecha: | 25.07.24

Virtual

Hora
Inicio: Término:
15:00 15:45

Documentado por:

Cristina Araya Rivera

Temas a tratar (incorporar cuantas filas sean necesarias)

1 Entregar capacitacién de modificaciones de la Ley de Fraudes
> Analizar posibles actividades educativas emanadas desde COSOC
Asistentes
N° Nombre Organizacion Género*
F/M/O
1 Plataforma de atencidon municipal de [ |
Ana Cortés Coquimbo // Invitada a participar de
Cosoc
2 Ximena Diaz Plataforma de atencidon municipal de [ |
Coquimbo // Integrante de Cosoc
3 Plataforma de atencidon municipal de |
Monserrat Herrera Coquimbo // Participante reciente de
Cosoc
4 Representante de jubilados y B
 nas o montepiados Banco Estado//
M I M
Jose Miguel Munoz Representante de extinta Adc
ACUDAM
— Vrag
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Consejo Consultivo Regional

Servicio Nacional del Consumidor DR Coquimbo
> |Rodrigo Santander Sernac Coquimbo |
6 Cristina Araya Sernac Coquimbo |
U Cristyna Villarroel Sernac Coquimbo I

* Femenino/Masculino/Otro

Justifican inasistencia (incorporar cuantas filas sean necesarias)

1

No aplica

Ausentes (incorporar cuantas filas sean necesarias)

1

Magdalena Rojas

2

Claudia Alvial

Descripcion de los contenidos de la reunion.

1 [Se inicia reunién a eso de las 15:05 horas, dando espacio suficiente para poder|
esperar a posibles participantes

> [Cristina Araya interviene dando a conocer los objetivos de la reunion, para luego
dar el pase a Rodrigo Santander, Director Regional, quien tras saludar da el pase
para comenzar con las actividades propias de la sesion.

3 |[Cristina Araya interviene haciendo la introduccion de lo que sera una capacitacion
en Ley de Fraudes, motivada por la reciente modificacion de dicho cuerpo legal.

4 [Cristina Araya interviene presentando la capacitacion de Ley de fraudes

5 |Los integrantes de COSOC realizan consultas de la presentacion expuesta

6 |Rodrigo Santander agradece las intervenciones e invita a involucrarse en esta
instancia de participacion

7 |Se concluye la reunién cercana las 15:45 horas

I
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Acuerdos/compromisos (incorporar cuantas filas sean necesarias)

1 Citar durante septiembre a una nueva sesién del Cosoc

> Consultar en municipio de Coquimbo para retomar actividades con adultos mayores

(Ximena Diaz)

Documentacion anexa al acta (incorporar cuantas filas sean necesarias)

1

Ximena Diaz Aguirre

Rodrigo Alejandro Santander Martin Cristina del Rosario Araya Rivera

V4 reSs000 T

15:00 | 2da sesion CCR
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o

'

Rodrigo Alejandro Santander Martin Cristina del Rosario A\a Rivera

Ve iS00 "

15:01 | 2da sesién CCR *

Rodrigo Alejandro Santander Martin
Vo4 iS00 "

15:03 | 2da sesién CCR P ~0 # o =0
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Ximena Diaz Aguirre

Rodrigo Alejandro Santander Martin Cristina del Rosario Araya Ri}
Ve i uS000 "

15:03 | 2da sesién CCR

Rodrigo Alejandro Santander Martin Cristina del Rosario Arayagivera

VéedireBSO000"

15:04 | 2da sesién CCR A ~ O o =8
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Rodrigo Alejandro Santander Martin

Cristing del Rosario Araya mm\

Vo4 iIieSO00T"

15:05 | 2da sesion CCR

[E) Cristina del Rosario Araya Rivera (T, presentando)

8=

iGracias!

Rodrigo Alejandro Santander Martin ha abandonado la reunién

15:31 | 2da sesién CCR ~ L

A D EOE]@

Rodrigo Alejandro Santander Martin

YVé& iSO 0E

DEO@@

0O aB®E & 6

Cristina del Rosario Araya Rivera ‘

s
0O 2P & 6
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SERNAC

Modificaciones introducidas
por la Ley N° 21.673 a la Ley N° 20.009

LEY DE FRAUDES

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO

SERVICIO NAGIONAL DEL CONSUMIDOR

~ ¢QUE ES LA LEY DE FRAUDES?

i

La Ley N° 20.009 es aquella que limita la » |
responsabilidad de los titulares o usuarios de § - &
tarjetas de pago o transacciones electrdnicas (en [ m"smuﬁ4 |
conjunto “medios de pago”) en los casos de ¥ 4
EXTRAVIO, HURTO, ROBO o FRAUDE.

.\ &

Tarjetas de pago con provision de fondos
Transacciones electrénicas
Cualquier otro sistema similar



Version: 7.0 Estado: Vigente Pagina 1 de 16

ACTA N° 1- 2024
Consejo Consultivo Regional
Servicio Nacional del Consumidor DR Coquimbo

L
EY DE FRAUDES A TRAVES DE LOS ANOS

Ley N° 20.009:

Publicada en abril de 2005. Limita |la responsabilidad del tarjetahabiente
luego del aviso de extravio, hurto o robo a la entidad financiera. Emisor debe
probar que tarjetahabiente realizé las operaciones luego del aviso.

Ley N° 21.234:

Publicada en mayo de 2020. Incluye la hipotesis de fraude. Los emisores
deben restituir el dinero o cancelar los cobros. Prohibicion de ofrecer seguros
contra fraudes por riesgos o siniestros que deban asumir segtin la Ley.

@ Ley N° 21.673 adopta medidas para combatir el sobreendeudamiento:

Publicada el 30 de mayo de 2024. Intenta combatir el fendmeno del
“autofraude”. Incluye presunciones de dolo o culpa grave, suspension de
restitucion de fondos, requisitos y deberes para los consumidores, normas
sobre autenticacion (procedimiento para identificar al usuario o validez de la
utilizacion de un medio de pago, incluida la utilizacion de credenciales de
seguridad personalizadas), entre otras.

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO

3 . AVISO A LA ENTIDAD
¢QUE HACER EN CASO FINANCIERA

DE EXTRAVIO, HURTO,

ROBO O FRAUDE? El emisor o prestador del servicio debe proveer al
usuario canales de comunicacion para realizar el aviso
(todo horario, todos los dias del afio).

La entidad financiera debera darle un niumero, cédigo de

recepcion o identificador de seguimiento del aviso.

La entidad financiera, luego de la recepcion del aviso,
debe proceder al bloqueo del medio de pago.

La entidad financiera debe enviar un comprobante, en
forma expedita, con los datos de la recepcion del aviso
(fecha, hora y nimero de recepcién o seguimiento).
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REDUCCION PLAZO PARA RECONOCER TRANSACCIONES

NUEVOS UMBRALES Y PLAZOS DE RESTITUCION

MODIFICACIONES SOLICITUD DE DECLARACION JURADA
INTRODUCIDAS POR DEBER DE REALIZAR UNA DENUNCIA PENAL ANTE ORGANISMOS
LA LEY 21.673 COMPETENTES

DEBER DEL CONSUMIDOR DE INFORMARSE Y DEBER DEL
PROVEEDOR DE INFORMAR

PROCEDIMIENTO DE SUSPENSION DE LA RESTITUCION O
CANCELACION DE CARGOS

NORMAS PROCESALES SOBRE SUSPENSION
PRESUNCIONES DE DOLO O CULPA GRAVE
NORMAS CMF + OBLIGACION DE REPORTAR DE PROVEEDORES

DELITOS PENALES

REDUCCION DE PLAZO PARA DESCONOCER TRANSACCIONES: DE 120 A 60
DIAS

Articulo 4° inciso 2°: “El reclamo podrad incluir operaciones realizadas en los sesenta dias corridos anteriores a la fecha del aviso efectuado
por el usuario”. El plazo antes de la modificacion legal era de 120 dias.

RECLAMAR DE

ULTIMA OPERACION 60 dias corridos 30 dias habiles OPERACION
RECLAMABLE DESCONOCIDA

UMBRALES DE RESTITUCION

Dictacion en REGLAMENTO por parte del M HACIENDA y MINECON: umbral minimo no inferior a 15 UF y maximo no superior a 35 UF.

PLAZO DICTACION REGLAMENTO:
6 MESES DESDE ENTRADA EN VIGENCIA

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO
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Consejo Consultivo Regional
DR Coquimbo

CONSUMIDOR

|
SOLICITUD DE DECLARACION

JURADA AL

Articulo 4° inciso 3°: “Para hacer efectiva la reclamacién, el emisor podrd exigir al usuario la
suscripcion de una declaracion jurada simple que indique el monto reclamado, la fecha de la

operacion, asi como el producto y el medio a través del cual se realizé el fraude. El emisor
deberd habilitar canales fisicos y/o digitales para la suscripcion de la mencionada declaracion

jurada.”

o EXIGENCIA DE REALIZAR DENUNCIA ANTE ORGANISMO

COMPETENTE Y PRESENTARLA A LA ENTIDAD FINANCIERA

Articulo 4° inciso 3°: La denuncia es un requisito para que el tarjetahabiente pueda acceder a la

cancelacion de cargos o restitucion de cobros.

CONSECUENCIAS
La no entrega la declaracién en
un plazo de 30 dias corridos

PLAZO: desde el aviso implica el
REGLA: 10 dias hébiles: RETRACTO DE LA
¢DONDE? (transacciones electrénicas) RECLAMACION
Ministerio Publico, *15 dias habiles: cajeros
Carabineros, PDI o automaticos
Tribunal con Plazo maximo: 30 dias
competencia penal corridos

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO

DEBER DE LOS CONSUMIDORES DE INFORMARSE Y ADOPTAR MEDIDAS DE

PREVENCION

Articulo 4° bis inciso 1°: “Los usuarios deberdn informarse y adoptar todas las medidas necesarias para prevenir el uso indebido, el
fraude u otros riesgos afines a la utilizacion de los medios de pago a que se refiere esta ley y los mecanismos de autenticacion

asociados.”

DEBER DE LOS EMISORES DE ENTREGAR INFORMACION PERIODICA
SOBRE MEDIDAS DE SEGURIDAD

Articulo 4° inciso 2°: “Para estos efectos, las entidades reguladas por esta ley deberdn proporcionar, de manera periddica, clarg,
accesible y actualizada, toda la informacion necesaria sobre las medidas de segundad y las instrucciones de uso seguro a sus
usuarios, promoviendo las practicas responsables en el manejo de los medios de pago.” B /

o CONCEPTO CLAVE: AUTENTICACION

Articulo 4° inciso 10°: “(...)se entenderd por autenticacidn, el procedimiento que permita al emisor comprobar la rdenttdad de.’ /
usuario o la validez de la utilizacion del medio de pago, incluida la utilizacion de credencialés de seguridad personahzadas dé]
usuario, y por autenticacion reforzada, la utilizacion de al menos dos factores de autenticdcién, sea detonocimiento, bs;slon o
inherencia, diferentes e interdependientes entre si (...)"

S

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO
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MODIFICACIONES AL ART. 5: PROCEDIMIENTO PARA CANCELACION DE
CARGOS O RESTITUCION DE FONDOS

Restituir/cancelar el total en
plazo de 10 dias

Igual o inferior a umbral

Monto superior a umbral

Restituir/cancelar hasta el
umbral + iniciar acciones
legales (7 dias) - notificar
decisién al usuario en un
plazo “expedito”

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO

efectivo/cajero automatico

Restituir/cancelar hasta el
umbral (ver 1) + remanente
en plazo de 7 dias

Restituir/cancelar el total en
plazo de 15 dias: avance en

INICIO DE UN
PROCEDIMIENTO JUDICIAL
POR EL BANCO EN CONTRA

DEL USUARIO

*

Plazo 7 dias: el proveedor
puede recopilar
antecedentes que
acrediten culpa grave o
dolo del consumidor

OPROCEDIMIENTO DE SUSPENSION DE CARGOS (ART. 5 BIS)

Nuevo procedimiento de

“Suspension de cancelacion o

restitucion de fondos”. Las caracteristicas son las siguientes:

4

4

Proveedor debe <contar con antecedentes
suficientes que acrediten existencia de DOLO O
CULPA GRAVE de los consumidores.

Aplica a cualquier monto reclamado: se puede
utilizar con independencia de los umbrales de
restitucion, es decir, el proveedor puede elegir NO
PAGAR vy utilizar este procedimiento.

Deber de informar al usuario de la utilizacion del
procedimiento en el mismo plazo del art 5° (10 o 15
dias)

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO

EL PROCEDIMIENTO ANTE JPL DEL
DOMICILIO DEL CONSUMIDOR. SE RIGE
POR LAS REGLAS DE LAS MEDIDAS
PREJUDICIALES DEL JUICIO ORDINARIO
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Diagrama Resolucion solicitud de suspension o cancelacion de cargos

‘ Devolver hasta umbral +

Juez rechaza solicitud J

continuar demanda por
Lremanente (Proced. art. 5)

Tramitacion en JPL solicitud
de suspension de
cancelacién/restitucion

Devolver el total de lo
solicitado

Presentar demanda: plazo 10
dias notificacion de resolucién
(ampliable 10 dias mas)

lJuez acepta solicitud

Siempre procede suspension si
usuario tiene + de 1
procedimiento

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO

o NORMAS ESPECIALES EN PROCEDIMIENTO DE SUSPENSION (5° BIS)

SUSPENSION SOBRE

CANCELACION DE CARGOS

* Proveedor debe suspender el
cobro de comisiones, intereses y
otros cargos durante tramitacion

ABANDONO DEL <
PROCEDIMIENTO ACUMULACION DE AUTOS
* Cese de prosecucion durante 3 * Siempre procede suspension en
meses, desde resolucién recaida caso que usuario tenga uno o
en gestidn Gtil mdas procedimiento en cursos
* Puede ser declarada de oficio porelart. 5

+Se deben  presentar los
antecedentes al JPL para ello

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO




Version: 7.0 Estado: Vigente Pagina 1 de 16

ACTA N° 1- 2024
Consejo Consultivo Regional
Servicio Nacional del Consumidor DR Coquimbo

DNES DE DOLO O CULPA GRAVE (ART. 5 TER)

TRANSACCIONES ENTRE CUENTAS DE UN Operacién desconocida realizada exclusivamente entre cuentas
MISMO CONSUMIDOR que sean de su titularidad, contratadas con anterioridad

Exclusivamente entre cuentas de su titularidad y de su
TRANSACCIONES ENTRE CUENTAS DEL conyuge/conviviente civil, parientes por consanguinidad (toda la
CONSUMIDOR Y PARIENTES linea recta + colateral hasta 4° grado inclusive), o afinidad (toda
linea recta + colateral hasta 2° grado inclusive)

Fondos transferidos hayan sido enviados a: (i) 1 o mas cuentas
TRANSFERENCIAS ENTRE CUENTAS YA registradas con al menos 48 horas de anticipacion; (ii) cuenta a la
REGISTRADAS que se le hubiere realizado transferencias 2 o mas veces antes de
48 horas previas al desconocimiento de la operacion.

Usuario haya reconocido, expresamente haber entregado sus
ENTREGA DE CLAVE A TERCEROS claves voluntariamente a terceros, a sabiendas de que podran ser
usadas para giros o transacciones.”

”RESUNCIONES DE DOLO O CULPA GRAVE (ART. 5 TER)

Usuario tenga una o mas sentencias firmes en 5 afios, en
REINCIDENCIA que se reconozca la existencia de dolo o culpa grave, en
los términos del articulo 5.

INDICIOS DE COORDINACION No cuenta con supuesto de hecho especifico. Los indicios
MALICIOSA ENTRE USUARIOS deben ser SUFICIENTES

Proveedor cuente con indicios de que el consumidor
INDICIOS DE AUTOFRAUDE realizé la transaccién (Ej: cdmara de vigilancia que muestre
al consumidor en cajero)

OPERACION REALIZADA CON Autenticacion reforzada en los términos el art. 4 de la Ley,
AUTENTICACION REFORZADA siendo uno de INHERENCIA.

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO
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e DICTAR NCG SOBRE ESTANDARES MIiNIMOS DE SEGURIDAD,
REGISTRO Y AUTENTICACION EN TRANSACCIONES
(12 MESES DESDE PUBLICACION DE LEY - ART. 4 INC. 9)

e OBLIGACIONES AUTENTICACION: procedimiento que permita al emisor comprobar la
CMF identidad del usuario o la validez de la utilizacion de un medio de pago,

incluida la utilizacion de credenciales de seguridad personalizadas del
usuario.

AUTENTICACION REFORZADA: la utilizacién de al menos dos factores
de autenticacion, sea de conocimiento, posesion o inherencia,
diferentes e independientes entre si, para el acceso o utilizacion de los
medios de pago, cuentas o sistemas similares que permitan efectuar
pagos o transacciones electronicas

e CMF PODRA SANCIONAR POR INCUMPLIMIENTO A LOS DEBERES
DE SEGURIDAD
(12 MESES DESDE PUBLICACION DE LA LEY - ART. 6 INC. 3)

DEBER DE REPORTAR INCLUYE:

°® OBLlGAC|6N DE i) CASOS EN LOS QUE SE SOLICITE AL JPL LA SUSPENSION DE

FONDOS + SOLICITUD PRESENTADA A JPL

PROVEEDORES DE
REPORTAR A LA ii) SENTENCIA DEFINITIVA (ACOGE O RECHAZA)

CMF ili) COPIA AUTORIZADA DE RES. JUDICIALES QUE PONGAN
TERMINO A LOS PROCEDIMIENTOS JUDICIALES (PARA VERIFICAR
HIPOTESIS DE REINCIDENCIA)

CMF DEBE DICTAR NCG SENALANDO LA FORMA DE DAR
CUMPLIMIENTO A ESTE REPORTE. OBLIGACION CONTENIDA EN EL
NUEVO ART. 5° QUATER.

ENTRADA EN VIGENCIA: 1ER DIiA DEL SEPTIMO MES LUEGO DE LA
PUBLICACION DE LA NCG
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o MODIFICACION AL ARTICULO 7: DELITOS PENALES

Usar maliciosamente una tarjeta de pago o clave y demads credenciales de seguridad o autenticacion,
blogueadas para realizar pagos, transacciones electrénicas, giros en cajeros automaticos, o cualquier
otra operacion que corresponda exclusivamente al titular o usuario de ellas

Obtener maliciosamente, para si o para un tercero, la cancelacion indebida de los cargos o la
restitucion indebida de fondos a que se refiere el articulo 5 de esta ley, sea proporcionando datos o
antecedentes falsos en la declaracién jurada a que se refiere el articulo 4 de esta ley,
desconociendo falsamente una o mas operaciones con medios de pago de su titularidad, simulando
la existencia de operaciones no autorizadas, provocdndolas intencionalmente, o presentandolas
ante el emisor como ocurridas por causas o en circunstancias distintas a las verdaderas.

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO

ONES IMPLEMENTADAS POR SERNAC

® La SDCF colaboré con el DAUDT en la creacion de nuevas CTI de reclamos,
asi como en la creacion de cartas intermedias y de cierre para los
consumidores que ingresen reclamos.

e Junto a ello, la SDCF sostuvo una reunién con la CMF para coordinar la
derivacion de los reclamos ingresados por los consumidores,
independientemente de la respuesta del proveedor.

SUBDIRECCION DE CONSUMO FINANCIERO
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