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METODOLOGIA

UNIVERSO

Clientes de
servicios
financieros

Cada entrevistado
responde por todas las
pago (débito, crédito de banco o iHStitUCioﬁes donde es

casa comercial) cliente

Con cuenta corriente o tarjetas de

Entrevistas realizadas entre el 5 y 11 de agosto de 2021
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SOCIODEMOGRAFICOS

/

49% 1%
Gran Santiago 5§89/,
Regiones 42 0/0
GSE %
ABC1 47%
C2 25%
C3-D 28%

Ipsos
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PERFIL DE LA MUESTRA

4

750

Entrevistados

53
517

Con cuenta
corriente

Con tarjeta
crédito banco

741 g

Con tarjeta de
crédito casa
comercial

485
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3,4

Es el promedio de
instituciones

evaluadas por
entrevistado

Lo que

equivale a

2.9543

Evaluaciones
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PERFIL DE LA MUESTRA




INSTITUCIONES EVALUADAS
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UNO DE CADA CUATRO CLIENTES DECLARA HABER SIDO
VICTIMA DE FRAUDE ALGUNA VEZ

¢ Alguna vez fue victima de FRAUDE por robo de informacién personal, robo o clonacién de tarjetas de pago (débito o crédito)?
Base: 750 casos, 2543 clientes

m Victima de fraude m No es victima mENS/NR

Al analizar el indice de
victimizacion por institucion
financiera, se observa que varia
entre 17% y 39% dependiendo de

la institucion de pertenencia
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LA VICTIMIZACION ES MAS ALTA ENTRE QUIENES HACEN UN
USO MAS FRECUENTE DE PRODUCTOS FINANCIEROS

¢ Alguna vez fue victima de FRAUDE por robo de informacion

personal, robo o clonacion de tarjetas de pago (débito o
Cred|to)’? Base: 750 casos, 2543 clientes

m Victima de fraude m No es victima mENS/NR

Alrededor de uno de
cada tres clientes
que ha vivido un
fraude (28%) lo ha
sido en mas de una

ocasion

s .

% victima de fraude

Total

Frecuencia de
uso semanal
tarjetas de pago

Ninguna . 5% g
Entre 1 y 3 veces _ 18%
Entre 4 y 7 veces _ 21%
8 veces o mas _ 40% A

Sexo

rorore I - &
voior | 20

Edad

18-34 |G 25

35-44 |G 2+

45-54 | 25>

55-64 || 20

s+ I

Zona

Regiones _ 21%

AW Diferencia significativa entre segmentos a nivel de confianza del 95% &



3 DE CADA 4 CLIENTES DECLARA HABER RECIBIDO UN
MENSAJE SOSPECHOSO PARA OBTENER INFORMACION

PERSONAL

¢,Alguna vez recibié un mensaje (correo electronico, SMS o
WhatsApp) que aparentaba ser de una institucion financiera

para obtener informacion personal?
Base: 750 casos, 2543 clientes

mNo mSi

10

Cantidad de veces que recibié un mensaje sospechoso

Base: 541 casos, quienes recibieron mensaje sospechoso

mEn una ocasibn mEn varias ocasiones mLos recibo siempre




LA MITAD DE LOS CLIENTES DECLARA HABER RECIBIDO UNA
LLAMADA SOSPECHOSA PARA OBTENER INFORMACION
PERSONAL

¢, Alguna vez recibi6 una llamada telefonica que aparentaba ser Cantidad de veces que recibi6 una llamada sospechosa
de instituciones financieras para obtener informacion personal?

Base: 750 casos, 2543 clientes

Base: 372 casos, quienes recibieron llamada sospechosa

m En una ocasiéon mEn varias ocasiones mLos recibo siempre

mNo mSi
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$430.000 ES EL PROMEDIO DE DINERO PERDIDO POR LAS
VICTIMAS DE FRAUDE FINANCIERO

Refiérase a la ultima vez que fue victima de este tipo de delitos, ¢ cuanto dinero perdié?

Base: 121 victimas de fraude con pérdida de dinero

Promedio: $430.000

27% declara que perdio

m $100.000 o menos

mas de 500 mil pesos la

m Entre $100.001 y $250.000

ultima vez que fue

m Entre $250.001 y $500.000

victima de fraude

m $500.001 o mas
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PERCEPCION DE
SEGURIDAD CON
INSTITUCIONES
FINANCIERAS




1 DE CADA 4 CLIENTES SE SIENTE INSEGURO O MUY
INSEGURO REALIZANDO MOVIMIENTOS DE DINERO CON SUS

MEDIOS DE PAGO

En general y con una escala de 1 a 7 donde 1 es “muy inseguro” y 7 “muy
seguro”, ¢ cuan seguro te sientes cuando realizas pagos, retiros 0 movimientos Total Total
de dinero con los medios de pago de tu institucion financiera?

% 1 a4 (inseguro 0 muy inseguro)

Victima de Victima fraude

Base: 750 casos, 2543 clientes
fraude No es victima

Frecuencia de Ninguna
uso semanal
tarjetas de

pago Entre 4 y 7 veces

Entre 1 y 3 veces

8 veces 0 mas

1 a 4 (inseguro o muy
inseguro) Sexo

L)
Edad 18-34 | Rl
m6y 7 (muy seguro) 35-44 | P

Zona NV 25%
o

A\ Diferencia significativa entre segmentos a nivel de confianza del 95%

Ipsos ;

14 © Ipsos | Fraude en servicios financieros



SE MIDIO 3 ASPECTOS QUE INCIDEN SOBRE LA PERCEPCION DE
SEGURIDAD DE LAS INSTITUCIONES ANTE FRAUDES

CONFIANZA EN LA

P
INSTITUCI
INVER
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COMUNICACION PARA LA PREVENCION

EN EL ULTIMO MES, 2 DE CADA 3 CLIENTES DECLARA HABER
RECIBIDO INFORMACION PARA PREVENIR FRAUDES POR
PARTE DE SU BANCO O CASA COMERCIAL

En el ultimo mes, ¢ recibio informacion de prevencion de fraudes por En el ultimo mes, ¢ cuantas veces recibio informacion de
parte de una institucion financiera? prevencion de “fraudes” por parte de su institucion financiera?
Base: 750 casos, 2543 clientes Base: 1683 clientes, solo quienes recibieron informacion

mNo mSi

m Todas las
semanas

m2 o 3 veces en el
mes

B Solo una vez en el
mes

Y un 81% considera que esta informacion es “adecuada” &
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COMUNICACION PARA LA PREVENCION

UN 19% DE LOS CLIENTES QUE HA RECIBIDO INFORMACION
PREVENTIVA CONSIDERA QUE HA SIDO POCO UTIL O INUTIL

En el ultimo mes, (;recibic') informacion de prevencién de fraudes por é’Cuén util fue esta informacion que recibio por parte de cada
parte de una institucién financiera? institucion?
Base: 750 casos, 2543 clientes Base: 1683 clientes, solo quienes recibieron informacion

mNo =S 19% ha recibido

informacién poco
util o inatil

m Inatil

m Poco util

® Medianamente Util

= Muy util
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CONFIANZA EN LA GESTION ANTE UN FRAUDE

UNA DE CADA TRES VICTIMAS DE FRAUDE PIENSA QUE LA

INSTITUCION HIZO MUY POCO ESFUERZO PARA RESOLVER
EL PROBLEMA

¢ Cuanto esfuerzo diria usted que la institucion hizo para tratar de resolver el problema?

Base: 164 clientes que se comunicaron con la institucién financiera

95% de las

V|’Ct| mas de ® Muy poco esfuerzo
de la institucion (1y
2)

FRAUDE se

comunicoO con la

m Similar esfuerzo
entre la institucion y

institucion para el cliente (3)
denunciar el

m Mucho esfuerzo de |
heChO inst(i:tucic')?]lzjy%) o
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CONFIANZA EN LA GESTION ANTE UN FRAUDE

UNO DE CADA TRES CLIENTES QUE HA VIVIDO UN FRAUDE
SENALA QUE LA INSTITUCION NO RESPONDIO POR EL
FRAUDE

Del total del dinero perdido, ¢ cuanto fue devuelto por la institucion financiera?

Base: 121 victimas de fraude con pérdida de dinero

m Nada, no devolvid el dinero mMenos de la mitad mMas de la mitad mLa totalidad del dinero

Por el contrario, poco mas
de la mitad (56%) de los
clientes indica que la
Institucion respondio con la

totalidad del dinero
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CONFIANZA EN LA GESTION ANTE UN FRAUDE

UN TERCIO DE LAS VICTIMAS DE FRAUDE EVALUA
NEGATIVAMENTE LA SOLUCION O RESPUESTA DADA POR LA
INSTITUCION

Con nota de 1 a7, ;Con qué nota evalua la solucion o respuesta que le dieron?

Base: 164 clientes que se comunicaron con la institucién financiera

miad m5 mGy7

La evaluacion negativa varia
entre 15% y 41% dependiendo de
la institucion financiera a la que

es cliente
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CONFIANZA EN LA GESTION ANTE UN FRAUDE

DESPUES DE LA PUBLICACION DE LA LEY N° 21.234, UNO DE
CADA TRES CLIENTES SENALO QUE LA INSTITUCION NO
DEVOLVIO POR EL FRAUDE

Del total del dinero perdido, ¢,cuanto fue devuelto por la
institucion financiera?

Base: 121 victimas de fraude con pérdida de dinero

m Nada, no devolvié el dinero ® Menos de la mitad

Antes de la publicacion de m Mas de la mitad m La totalidad del dinero Después de la publicacion
la ley N° 21.234 de la ley N° 21.234

Base: 32 victimas de fraude con pérdida de dinero Base: 89 victimas de fraude con pérdida de dinero

21




CONFIANZA EN LA GESTION ANTE UN FRAUDE

LA MITAD DE LOS CLIENTES PIENSA QUE, SI FUERAN VICTIMA
DE FRAUDE, LA INSTITUCION FINANCIERA NO RESPONDERIA

POR LA TOTALIDAD DEL DINERO

Si como consecuencia de un “fraude” pierde la suma de $1.000.000 desde una cuenta personal, ;como cree que responderia su institucion
financiera?

Base: 750 casos, 2543 clientes

e el s e e

No haria nada, no devolveria
el dinero

Un 21% es mas pesimista y piensa

gue su institucion financiera no le

Devolveria menos de la
mitad del dinero

devolveria nada si es victima de

Devolveria mas de la mitad
del dinero

fraude

o e —— - - -

Devolveria la totalidad del
dinero
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CONFIANZA EN LA GESTION ANTE UN FRAUDE

LA DESCONFIANZA EN LA DEVOLUCION DEL DINERO ES MAS

ALTA ENTRE LOS CLIENTES QUE USAN CON MENOS

FRECUENCIA SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

Si como consecuencia de un “fraude” pierde la suma de $1.000.000 Total Tota! [N 21
desde una cuenta personal, ;cdmo cree que responderia su ’
institucion financiera? Victima de Victima de fraude | M 22%
Base: 750 casos, 2543 clientes fraude No es victima _ 20%

________________________________________________________

Frecuencia de Ninguna _ 40% A

. . uso semanal
No haria nada, no devolveria tarjetas de pago Entre 1y 3veces || 20%

1
| el dinero '
:\ E Entre 4 y 7 veces - 17%
________________________________________________________ ’ 8 veces 0 mas _ 23%
Sexo Hombre _ 19%
Devolveria menos de la . ’
mitad del dinero Mujer | 22%
Edad 18-34 N 0%

35-44 1N 22
45-54 | 22
55-64 | EGEGN 21
65++ |GG 21
Zona RV [ 20%
Regiones || G 22%

AW Diferencia significativa entre segmentos a nivel de confianza del 95% &

Devolveria mas de la mitad
del dinero

Devolveria la totalidad del
dinero
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PERCEPCION DE LAS INSTITUCIONES EN CUANTO A INVERSION EN SEGURIDAD

71% DE LOS CLIENTES PIENSA QUE SU INSTITUCION
FINANCIERA ESTA INVIRTIENDO POCO O NADA PARA

MEJORAR LA SEGURIDAD DE LOS MOVIMIENTOS DE DINERO

¢ Cuanto estan invirtiendo las siguientes instituciones financieras para

realizar pagos, retiros y movimientos de dinero de manera segura? Total Total [ 5%
Base: 750 casos, 2543 clientes .
Victima de Victima de fraude ||| NGz 234
m No esta invirtiendo nada m Esta invirtiendo un poco fraude No es victima ||| 16%
m Esta invirtiendo mucho Frecuencia de Ninguna || o

uso semanal
tarjetas de pago Entre 1 y 3 veces _ 18%
Entre 4 y 7 veces - 13% &
8 veces omas |GGG 212

18% piensa que | sexo Hombre | 6%

_ . B Mujer | 19 &
su institucion Edad 18-34 [ 1%
: : . 35-44 N 16%
financiera no esta 4554 I 5%

invirtiendo nada

Zona

Regiones |G 19%

AW Diferencia significativa entre segmentos a nivel de confianza del 95% &
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PREPARACION
PERSONAL PARA LA
PREVENCION DE
FRAUDES




LA MITAD DE LOS CLIENTES SE SIENTE POCO O NADA
PREPARADO PARA PREVENIR FRAUDES SOBRE SUS
CUENTAS PERSONALES

En una escala de 1 a 7 donde 1 es “nada preparado” y 7 “muy preparado’, % 1 a4 (poco o nada preparado)
;cuan preparado se siente para prevenir fraudes sobre sus cuentas Total S S 50
personales? — yrT——
Base: 750 casos, 2543 clientes Victima de iclima fraude

fraude

Ni
Frecuencia de nguna
uso semanal Entre 1 y 3 veces
tarjetas de pago Entre 4 y 7 veces

8 veces o0 mas

1 a4 (poco o nada Sexo AT

(0]
preparado) TP — o
=5 TEN N
50% Edad ()
(o)

m6a’ (muy preparado) 45-54 _ 549

Zona RM _ 47%
0,

Regiones

A\ Diferencia significativa entre segmentos a nivel de confianza del 95%
Ipsos;
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94% DE LOS CLIENTES LE DA IMPORTANCIA A LA
INFORMACION PREVENTIVA ENVIADA POR LAS
INSTITUCIONES FINANCIERAS Y LAS REVISA

¢ Qué hace cuando recibe informacion para prevenir “fraudes” por parte de sus instituciones financieras?
Base: 750 casos, 2543 clientes

m No tomo en cuenta

este tipo de / de cada 10 sefala que siempre

)

informacion

m Solo los reviso
cuando tengo tiempo

revisa la informacion preventiva y

m Siempre los reviso

poco menos de 3 de cada 10 la

= Nunca he recibido revisa cuando tiene tiempo

27 &




MIENTRAS MAYOR ES LA EDAD DE LOS CLIENTES, MAYOR ES
LA IMPORTANCIA QUE SE LE DA A LA INFORMACION

PREVENTIVA

¢, Qué hace cuando recibe informacion para prevenir “fraudes Total Tota! | <=

por parte de sus instituciones financieras?
Victima de  Victima de fraude | N 707

Base: 750 casos, 2543 clientes fraud
raude No es victima | 67

Frecuencia de Ninguna _ 53%

uso semanal

oo semeralentre 1 y3 veces | o5

= No tomo en cuenta pago Entre 4 y 7 veces || RRRMMMN 70
este tipo de 8 veces o mas |GGG s

informacion
Sexo Hombre | 7

m Solo los reviso : .

cuando tengo tiempo Mujer | 5
Edad 18-34 | 5o

35-44 _ 62%

m Siempre los reviso

® Nunca he recibido

Zona

0
Regiones | o5

(*) No hay diferencias significativa entre segmentos a nivel de confianza del 95%
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PAGAR POR WEBPAY, USAR PAGINAS WEB Y APLICACIONES
MOVILES CONOCIDAS SON LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD

PREFERIDAS CUANDO SE PAGA POR INTERNET

¢ Qué medidas toma cuando paga a través de paginas de internet o aplicaciones moviles?

Base: 750 casos, 2543 clientes

Privilegio utilizar pago por webpay 58%
Solo pago en paginas de intemet o aplicaciones moviles 0
conocidas 58 /o

Solo pago desde dispositivos personales 54%
Evito comprar desde una conexion wifi que sea publica 43%

Verifico la seguridad de la pagina web a través de la URL 32‘%)

Verifico comentarios o calificaciones de la empresa antes 300/
de realizar transaccion 0

Privilegio utilizar cuentas o formas de pago digital 22 OA)

Evito comprar a través de transferencias electronicas 1 8%

—
N
o~

Otra medida

No tomo ninguna medida |1 ‘yo

29

N° pagos por paginas de internet o apps
durante el ultimo mes

2 veces o 11 veces o
3ab5veces | 6a10 veces .
menos mas

42% 55% 69% 68%
44% 59% 61% 70%
48% 54% 52% 65%
34% 43% 43% 57%
26% 28% 35% 42%
22% 30% 28% 46%
1% 19% 28% 31%
23% 18% 12% 17%
3% 1% 1% 2%

2% 1% 0% 0%

Valor significativamente mayor o menor, &
a nivel de confianza del 95%.



TAPAR EL TECLADO NUMERICO Y NO ENTREGAR LA TARJETA A
OTRA PERSONA SON LAS MEDIDAS MAS FRECUENTADAS CUANDO

SE PAGA PRESENCIALMENTE

¢ Qué medidas toma cuando paga de manera presencial con tarjeta/s de débito o crédito?

Base: 750 casos, 2543 clientes

Siempre tapo el teclado cuando digito la 0
clave 64 A)

Nunca entrego la tarjeta a otra persona
para pagar

63%

Evito pagar a través de la banda magnética

39%

No permito que la tarjeta sea utilizada en
un dispositivo que desconozco

37%

Ingreso una clave equivocada cuando noto
que alguien esta mirando

12%

Otra medida

S

No tomo ninguna medida

30

N° pagos presenciales durante la ultima
semana

. Entre 1y3 | Entredy7 -
Ninguna vez 8 veces o mas
veces veces

58% 67% 61% 64%
49% 58% 69% 70%
24% 35% 47% 39%
27% 35% 40% 42%
14% 10% 12% 16%
2% 1% 1% 3%
4% 4% 4% 4%

Valor significativamente mayor o menor, &
a nivel de confianza del 95%.




NUEVA LEY DE
FRAUDES

Ipsos



3 DE CADA 5 CLIENTES DECLARA NO CONOCER O ESTAR
INFORMADO DE LALEY DE FRAUDES FINANCIEROS (N°

¢ Esta informado o ha oido hablar de la Ley de Fraudes

Financieros (N° 21.234) que limita la responsabilidad de los Total ol 50,
- - ‘hito. crédi otz |G
usuarios ante uso fraudulento tarjetas de pago (débito, crédito u °
otra) y transacciones electronicas? Victima de Victima de fraude | SN 50%
, fraude .
Base: 750 casos, 2543 clientes No es victima _ 64%
asi aNo Frecuencia de Ninguna | 9274

uso semanal Entre 1 y3veces || G 6%

tarjetas de

pago Entre 4 y 7 veces || 57
8 veces o mas _ 59%
Sexo Hombre |G 522
Mujer | ¢ a
Edad 18-34 |G ¢+

L
s5-5+ [ 5
- 00

Zona

0
Regiones NN o

AW Diferencia significativa entre segmentos a nivel de confianza del 95% &
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EL CONOCIMIENTO DE MEDIDAS INCLUIDAS EN LA LEY ES
SIGNIFICATIVAMENTE MAS ALTO ENTRE QUIENES DECLARAN
CONOCER LA MISMA

¢ Esta informado o ha oido hablar de las siguientes medidas que deben implementar las instituciones financieras segun la Ley de Fraudes
Financieros (N° 21.234)?

Base: 750 casos, 2543 clientes

La institucion, y no el usuario, es quien debe probar que las
operaciones denunciadas no fueron autorizadas por el cliente

80%

Las instituciones deben bloquear los medios de pago que se = Total clientes

encuentren inactivos por mas de 12 meses consecutivos 69‘7
(i}

Clientes que

conocen la ley

La institucion debe restituir los fondos de todas las operaciones

ocurridas hasta 120 dias después de ocurrido el fraude,
extravio, hurto o robo

78%

Si el monto defraudado es hasta 35 UF ($1.040.000), la
institucion debe restituir los fondos dentro de 5 dias habiles
desde la fecha del reclamo 79%
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SINTESIS

Percepcidon de seguridad con instituciones financieras

Uno de cada cuatro clientes ha sido
victima de un fraude por clonacién o
uso fraudulento de sus medios de
pago, en crédito o débito. Y casi la
totalidad de ellos (95%) lo ha
denunciado con su institucion
financiera. Algo mas de un 25% de
las victimas de fraude lo ha vivido
mas de una vez.

3 de cada 4 clientes senala que ha
recibido un mensaje sospechoso
para obtener informacion personal y
poco mas de la mitad (53%) una
llamada sospechosa con el mismo
objetivo.

Alrededor de la mitad de quienes fueron
victima de fraude evalua positivamente la
respuesta su institucion (54%). Sin
embargo, una tercera parte no ha tenido
ningun tipo de solucion, respuesta o
compensacion por parte de su

institucion.

Estos niveles de respuesta desde las
instituciones son mas bajos que los
esperados por los clientes, dado que
frente a la pregunta si cree que su banco
o institucion financiera respondera frente
a un fraude en sus medios de pago, solo
un 20%, uno de cinco, cree que la
institucion no respondera frente a su
dinero defraudado. La realidad es que
mas de un tercio de quienes sufren estas
expectativas no tienen ningun tipo de
solucidon que les compense su pérdida.

Por otro lado, 7 de cada 10 cree que
las instituciones estan invirtiendo
poco o nada en seguridad para
proteger las transacciones de sus
clientes. Sin embargo, hay una
percepcion que los bancos estan
permanentemente comunicando en
torno al tema, mas del 70% declara
recibir frecuentemente informacion
de educacion y alerta frente a
fraudes, pero de alguna manera
sienten que la responsabilidad sigue
siendo de ellos, dado que muestran
baja confianza en la respuesta de
sus instituciones.




SINTESIS

Preparacion personal para la
prevencion de fraudes

En cuanto a la percepcion de autoproteccion,
solo la mitad de los clientes se declara preparado
para prevenir amenazas o fraudes. Esto implica
que la comunicacion debe seguir siendo
permanente.

La mayoria de los clientes revisan la informacién
preventiva enviada por las instituciones
financieras (68%), especialmente los de mayor
edad.

Al pagar por internet, las medidas preventivas
mas utilizadas son el pago por webpay y el uso
de paginas y aplicaciones conocidas.

Al pagar presencialmente, las medidas
preventivas mas utilizadas son tapar el teclado
numerico y no entregar tarjetas a otras personas
para pagar.

Nueva ley de fraudes

60% no conocen o no estan informados
sobre la nueva ley de fraudes financieros que
limita la responsabilidad de los usuarios. Hay
mayor conocimiento entre personas de
mayor edad (65 o mas) y entre quienes
fueron victimas de fraude en el pasado.

Las medidas que implementa la ley son mas
conocidas que la propia ley, especialmente
aquellas que sefalan que la institucion es la
que debe probar que las operaciones no
fueron autorizadas por el cliente (55%) y que
las instituciones deben bloquear los medios
de pago inactivos por mas de un ano (53%)




