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ANT.: Denuncias contra
Transbank por abusos de
posicibn dominante. Rol
N° 2452-17 FNE.

MAT.. Minuta de archivo.

Santiago, 13 FEB 2018

A : FISCAL NACIONAL ECONOMICO (S)

DE : JEFE DIVISION ANTIMONOPOLIOS

Por medio del presente, esta Division informa al Sr. Fiscal (S) acerca
de la admisibilidad de la presentacion del Antecedente, recomendando su archivo,

en virtud de las razones que se exponen a continuacion:

l. ANTECEDENTES

1. Con fecha 21 de junio de 2017, ingresdé a esta Fiscalia una denuncia
electronica de un particular en contra de Transbank S.A. (“Transbank”), por
el no pago de ventas efectuadas con tarjetas de crédito y de débito, aludiendo
a operaciones fraudulentas (“Denuncia N° 17).

2. Posteriormente, con fecha 11 de julio de 2017, ingresé a esta Fiscalia una
segunda denuncia electrénica de otro particular en contra de Transbank,
debido a la exigencia de una nueva boleta de garantia por un monto mayor
al existente, seguido de una retencién de dineros mientras aquella no fuese

constituida (“Denuncia N° 27).

3. Como ambas denuncias se centran en la facultad de retencion de Transbank,
aquellas fueron acumuladas en este expediente, con el objeto de analizar los
posibles efectos anticompetitivos que podria causar el eventual ejercicio
abusivo de aquella facultad por parte de Transbank.
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4. Lo anterior toma especial relevancia en atencion a la posicién de dominancia
que tiene Transbank en el mercado de la adquirencia, en virtud de la cual se
encuentra actualmente sujeta a un Plan de Autorregulacién' y ademas, el H.
Tribunal de Defensa de la Libre Competencia ha propuesto, entre otras
medidas para fomentar la competencia, prohibir la actuacién conjunta de los

bancos emisores en la adquirencia?.
1. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LAS CONDUCTAS DENUNCIADAS

I1.1. Denuncia N° 1

5. La primera denunciante, dedicada a la venta de productos electrénicos,
indica que Transbank le ha retenido el pago de diversas transacciones (cuyos
montos oscilan entre $1.000.000 y $11.000.000 aprox.), pues tales

transacciones habrian sido consideradas fraudulentas por Transbank.

6. La denunciante sefialé que, al contactarse con Transbank, se le informé de
que se seguia una investigacion debido a la deteccién de operaciones
fraudulentas en su establecimiento. Adicionalmente, manifestd de que acudié
al Servicio Nacional del Consumidor (“SERNAC”), sin resultados, pues no era
la tarjetahabiente afectada con la clonacién®. En tal sentido, la interrogante
central de la denunciante se traduce en la facultad de Transbank para

efectuar retenciones.

7. Dentro de las diligencias realizadas por esta Division, se solicité informacién
a la denunciada*, quien, en sus respuestas se refirio a (i) como se determina

cuando una operacion puede ser fraudulenta®; (i) casos en que los

' Al respecto, ver TDLC, Sentencia N° 29/2005, de 12 de septiembre de 2005. Rol N° C-16-04.
2Ver TDLC, Proposicion N° 19/2017, de 13 de enero de 2017. Rol ERN N° 20-2014. pp. 148 y ss.
3 Declaracion Denunciante N° 1, de fecha 4 de agosto de 2017.

4 Oficio Ordinario N° 1569, de 7 de agosto de 2017.

5 Ver Anexo Confidencial [1]
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establecimientos comerciales afiliados son responsables por estas

" FISCALIA

operaciones; (iii) sobre su facultad para retener y/o no reembolsar el pago de
una operacion fraudulenta; y, (iv) mecanismos de resolucién de conflictos con

los establecimientos comerciales afiliados®.

8. Cabe sefialar que la denunciante celebr6é un Contrato de Afiliacion en marzo
de 2017, el cual es idéntico a aquel disponible en la pagina web de
Transbank’. Aquel contrato establece que, en aquellos casos en que se
detectare la ejecuciéon en un establecimiento de transacciones fraudulentas
con las tarjetas, se faculta a Transbank para que (i) suspenda la prestacion
del servicio o ponga término de inmediato sin aviso previo al mismo; (ii)
proceda al retiro del equipamiento vy; (iiij) cobre y/o retenga el pago de los

saldos adeudados por el Establecimiento®.

9. Ademas, este Contrato de Afiliacidn establece que el establecimiento de
comercio no sera responsable por el uso indebido o fraudulento de las
tarjetas, a menos que (i) no hubiere dado cumplimiento a las obligaciones
contenidas en el contrato; o, (ii) no hubiere actuado con la debida diligencia
en su ejecucion. Acto seguido, reitera la obligacion del establecimiento de
capacitar a su personal y de adoptar medidas de resguardo y custodia de los

implementos con que se efectlan las operaciones®.

8 Respuestas de fechas 24 y 31 de agosto de 2017. Ver Anexo Confidencial [2]

7 Contrato de Afiliacion tipo de Transbank. Versibn marzo de 2014. Disponible en:
https://www.transbank.cl/web/docs/1476461274735 [Ultima consulta: 18 de enero 2018].

8 Contrato de Afiliacion. Parrafo N° 14.15.

“Seran causales suficientes para que Transbank suspenda la prestacién del servicio o ponga término
de inmediato sin aviso previo al mismo, proceda al retiro del equipamiento y cobre y/o retenga el
pago de los saldos adeudados por el Establecimiento, las siguientes: a) Si el Establecimiento no
paga las tarifas pactadas, o si por cualquier motivo Transbank no puede hacerse pago de ellas de
acuerdo a lo establecido en este Contrato. b) Si el Establecimiento utiliza los servicios contratados
para un objeto diferente al establecido en este Contrato o si de cualquier forma cede o traspasa el
uso o tenencia de todo o parte del equipamiento. ¢) Si se detectare la ejecucién en el Establecimiento
de transacciones fraudulentas con las Tarjetas. d) Si el Establecimiento no emplea el debido cuidado
en la conservacién del equipamiento’.

9 Contrato de Afiliacion. Parrafo N° 13.13.

“13.13. El Establecimiento no sera responsable por el uso indebido o fraudulento de las Tarjetas,
salvo que no hubiere dado cumplimiento a sus obligaciones contenidas en este contrato o no hubiere
actuado con la debida diligencia en su ejecucién. En este sentido, se reitera que de acuerdo a este
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10. Esta Division solicit6 a Transbank informacién de la denunciante —previa
autorizacion expresa'®— relativa a (i) las transacciones realizadas mediante
el sistema de Transbank; (ii) la eventual respuesta otorgada a su reclamo, y

(iii) antecedentes adicionales con que contara.

11. Respecto a las transacciones realizadas por la denunciante mediante el
sistema de Transbank, es necesario indicar que, al contrastar la cantidad y
montos del total de transacciones; la cantidad y montos de las transacciones
catalogadas como fraudulentas; y la cantidad y montos de las transacciones
que no fueron objetadas, es posible notar que las transacciones objetadas
son por montos significativamente mas elevados que el resto de las

transacciones no objetadas’!.

12. Ental sentido, y como antecedente adicional, Transbank acompané copia de
la querella criminal presentada ante el Juzgado de Garantia correspondiente,
con fecha 23 de junio de 2017, en la cual se indican operaciones
eventualmente fraudulentas realizadas en el establecimiento de la
denunciante, como también en otra empresa posiblemente vinculada a

ésta'2.

13.  En conclusion, y en vista de los antecedentes observados, a juicio de esta
Division no es posible indicar que el ejercicio de la facultad de retencion, para
este caso concreto, carezca de razonabilidad, sin perjuicio de los efectos que
sobre esto pueda tener lo que se resuelva en sede penal, pues dependiendo
de lo que se determine en tal sede, Transbank tendria que poner el dinero a
disposicion de la denunciante, o en caso contrario, restituirlo al emisor de las

tarjetas bancarias.

contrato el Establecimiento debe capacitar a su personal y adoptar las medidas de resguardo y
custodia de los implementos para efectuar operaciones con Tarjetas”.

10 Aquella autorizacion consta en Declaracién Denunciante N° 1, de 4 de agosto de 2017.

11 Anexo Confidencial [3].

12 Anexo Confidencial [4].
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II.2. Denuncia N° 2

14. El segundo denunciante, cuyo giro es el arriendo de departamentos
amoblados, indicé que cuando noté la falta de abonos en su cuenta se
contacté con Transbank, empresa que durante dos semanas no habria
entregado respuesta sobre el motivo de la retencién, hasta que un ejecutivo
via correo electrénico, le informé que la razdn era la no constitucién de una

nueva boleta de garantia, por un monto mayor a la boleta existente.

15.  El denunciante reconoce que recibi6é la notificacidén de Transbank sobre la
necesidad de constituir una nueva boleta de garantia y que no lo efectué a
tiempo. Sin embargo, considera la medida como injustificada, pues no se le
indicaron los motivos que justificarian el aumento (de $2.000.000 a
$6.000.000), y desproporcionada, puesto que se habrian retenido pagos por
un total de $12.000.000 aproximadamente, lo que en atencién a los flujos de
caja de la empresa no fue una medida adecuada, pues el dinero retenido era
necesario para poder constituir la nueva boleta de garantia'3. En vista de esta
situacion, agrega que efectué un reclamo ante el SERNAC, el cual fue

derivado a Transbank, sin una respuesta satisfactoria.

16. No obstante lo anterior, el denunciante reconoce un aumento de su nivel de
ventas en el ultimo periodo, indicando que, por este motivo, entenderia un
aumento proporcional del monto de la boleta de garantia. Mas aun al
considerar que la gran mayoria de sus transacciones son mediante el sistema

de Transbank, en especial mediante tarjetas de crédito extranjeras’.

17.  Dentro de las diligencias realizadas por esta Division, se solicité informacién
a la denunciada’, quien indicé que los criterios para determinar las
situaciones en que los establecimientos comerciales afiliados deben
constituir o renovar sus boletas de garantia, asi como el valor de las mismas
estan contenidos en la “Norma Interna N° 18, Exigencia a Establecimientos

Comerciales de Otorgamiento de Boleta de Garantia” (“Norma Interna N°

13 Anexo Confidencial [5]
14 Declaracioén Denunciante N° 2, de fecha 4 de agosto de 2017.
15 Oficio Ordinario N° 1569, de 7 de agosto de 2017.
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18”), de julio de 2013, la cual se encontraria incorporada a los Contratos de
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Afiliacién y a los Anexos que firman los establecimientos comerciales al
acceder al servicio de Transbank'®, documentos igualmente adjuntados en

su presentacion’’.

18. Transbank indica que, en tales Anexos, se pacta con los establecimientos de
comercio que cumplen los requisitos de la Norma Interna N° 18, la
constitucion de boletas de garantia y las normas aplicables (entre ellas, la

facultad de retencion).

19. En efecto, la Norma Interna N° 18 se refiere al objeto de las boletas de
garantia'®; los casos en que Transbank exige su constitucion'®; la manera en

que se determina el monto de la boleta de garantia?®; entre otras materias.

20. Respecto a la manera en que se determina el monto de la boleta de garantia,
la Norma Interna N° 18 establece que en ciertos establecimientos de
comercio asociados, debido a que pertenecen a un rubro de alto riesgo, la
constitucion de la boleta de garantia resulta obligatoria?’.

21. Cabeindicar que, en el presente caso, el negocio del denunciante esta dentro
de las categorias consideradas de alto riesgo, y que el denunciante
constituyé una nueva boleta al tiempo de la presentacién de la denuncia (y

previo al comienzo de las diligencias por parte de esta Divisién).

22. Porlo anterior, y en virtud de los antecedentes obtenidos, es posible concluir
que la determinaciéon del monto de la Boleta de Garantia solicitada por
Transbank y la facultad de retencion asociado a un incumplimiento en su
constitucién eran conocidas por el denunciante y acordes con lo establecido
previamente en la politica comercial de Transbank, en especifico, la Norma
Interna N° 18.

16 Respuestas de fechas 24 y 31 de agosto de 2017.
17 Anexo Confidencial [6].

18 Anexo Confidencial [7].

19 Anexo Confidencial [8].

20 Anexo Confidencial [9].

21 Anexo Confidencial [10].
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23. En consecuencia, a juicio de esta Divisibn, en ambos casos no hay

antecedentes suficientes que justifiquen el inicio de una investigacién, sin

perjuicio de lo que se expondra a continuacion.

ll. CONSIDERACIONES ADICIONALES

24. No obstante que, en los parrafos precedentes se analizaron —y descartaron—
cada una de las denuncias recibidas, esta Divisién considera que existen
ciertos temas que debiesen ser perfeccionados por Transbank, con el objeto
de facilitar la relacion con los establecimientos comerciales adheridos y asi

evitar la generacion de dificultades competitivas.

lll.1. Estructura contractual, en concreto, forma en que se regula la

constitucion de una boleta de garantia

25. Larelacioén entre Transbank y los establecimientos de comercio se establece
a través del Contrato de Afiliacién y de los diversos Anexos que se suscriban,
en atencién a los tipos de servicios que solicita el establecimiento. En tal
sentido, —y como ya fue indicado previamente— la obligacién de constitucion

de boleta de garantia consta en los Anexos de Transbank.

26. Sin embargo, también se debe tener en consideracién que el Contrato de
Afiliacion indica que Transbank “por si y/o en representacion de los Emisores,
dentro de las condiciones del presente Contrato y sin que ello signifique su

modificacion, podra emitir manuales, instrucciones o normas operacionales

destinadas a complementar el sistema establecido en este instrumento o
destinadas a adoptar acciones o mecanismos de seguridad o resguardo
adicionales en las operaciones para evitar usos indebidos o fraudulentos de

las Tarjetas. Dichas normas podran contenerse en boletines, cartas, folletos,

Vales de Venta y cualquier otro documento emanado de Transbank"?2.

22 Contrato de Afiliacion. Parrafo N° 13.8.
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27. Este tipo de estructura contractual puede generar incertidumbre a los
establecimientos comerciales es posible advertir riesgos de un potencial uso
arbitrario de esas facultades en la relacién contractual de Transbank con los
establecimientos de comercio adheridos. Por ello, es deseable que exista
claridad de los términos contractuales, mas adn si se considera la posicidén
de dominancia que ostenta Transbank, posicién en virtud de la cual esta
sujeta a un Plan de Autorregulacién aprobado por el H. Tribunal de la Defensa

de la Libre Competencia.

28. A mayor abundamiento, respecto de la Norma Interna N° 18, es preciso
indicar que —pese a que esta Norma seria parte del Contrato de Afiliacion—
ésta no se encuentra disponible de manera publica en la pagina web de
Transbank, ni se acredité que se encuentre facilmente disponible para los

establecimientos comerciales??.

29. Por tanto, esta Divisidbn recomienda a Transbank asegurar una manera por la
cual los establecimientos comerciales puedan conocer facilmente aquellos
documentos que contienen normas que regulan la relaciéon contractual de las

partes (y que se entienden comprendidas en el Contrato de Afiliacion).

30. Aquella medida, en el caso de las boletas de garantia, evitaria situaciones
como la denunciada y permitiria a los establecimientos comerciales
asociados conocer los motivos por los cuales es necesaria la constitucion de
una boleta de garantia; aquellos casos en que su constitucién es obligatoria;
la posibilidad de acceder a una exencién, cumpliendo determinados
requisitos; entre otros.

23 De hecho, la Norma Interna N° 18 fue acompanada de manera confidencial en respuesta a esta
Fiscalia, de fecha 24 de agosto de 2017.
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1ll.2. Nueva normativa respecto a operaciones fraudulentas

31. Adicionalmente, es necesario indicar que tanto el Banco Central>* como la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras?® han modificado
sus respectivas normativas en materia de operaciéon de tarjetas de pago,
estableciendo expresamente que el Emisor u Operador no podran eximirse
de la obligacién de pago a una entidad afiliada por las ventas realizadas, una
vez que la transaccion ha sido autorizada. En consideraciéon a estas
modificaciones, se limita la posibilidad que comportamientos como los
denunciados puedan -en el futuro- impedir, restringir o entorpecer la libre

competencia.

VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACION

32. En virtud del analisis de los antecedentes tenidos en cuenta, y todo lo

anteriormente senalado, esta Divisiéon estima que las conductas denunciadas

24 | Banco Central ha modificado el Compendio de Normas Financieras, estableciendo en el Parrafo
It del Capitulo Il que “fejl Emisor u Operador, en su caso, no podra eximirse de la obligacion de
pago a una entidad afiliada por las ventas que ésta realice, una vez que la transaccion ha sido
autorizada. Lo sefialado, es sin perjuicio de su derecho para ejercer las acciones que procedan en
contra de quienes resulten responsables por los perjuicios que sufra en casos de fraude u otras
situaciones dolosas o negligentes que correspondan segun el ordenamiento juridico general’.
BANCO CENTRAL. Compendio de Normas Financieras. Capitulo IIl.J.1., Parrafo Ill, nimero 6,
modificacién mediante Acuerdo N° 2074-02-170629, de 29 de junio de 2017, posteriormente
modificado por Acuerdo N° 2104-05-171102, de 2 de noviembre de 2017. Vigencia desde el 1 de
julio de 2017. Disponible en:
http://www.bcentral.cl/documents/20143/352788/CaplllJ1.pdf/ad321cdB-3eab-0300-5e95-
9e78103b9521 [Ultima consulta: 30 de enero de 2018].

25 La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras modificé la Recopilaciéon Actualizada
de Normas?®, y en el nuevo Capitulo 8-4125 establecié que emisores y operadores de tarjetas deben
disponer de resguardos operacionales y de seguridad adecuados en funciéon de los medios que
emitan, conforme a estandares y mejores practicas internacionales. “Lo anterior se enmarca dentro
de las responsabilidades que recaen sobre los emisores y operadores de tarjetas de pago, dado que
las disposiciones del BCCH también indican claramente que en la medida que se cumplan los
procedimientos de autentificacion del medio de pago y la verificacion de la identidad del
tarjetahabiente, definidos en el contrato con las entidades afiliadas, estos no podrén eximirse de la
obligacion de pago por las ventas que aquéllas realicen., una vez que la transaccion ha sido
autorizada”. SUPERINTENDENCIA DE BANCOS E INSTITUCIONES FINANCIERAS. Recopilacion
Actualizada de Normas, Capitulo 8.41., modificacién a través de la Circular N° 3.628, que reemplaza
los Capitulos 2-15 y 8-3 de la Recopilacién Actualizada de Normas, sobre tarjetas de crédito y tarjetas
de débito respectivamente, por el nuevo Capitulo 8-41. Disponible  en:
https://www.sbif.cl/sbifweb3/internet/archivos/norma_11870_1.pdf [Ultima consulta: 30 de enero de
2018].
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no ameritan el inicio de una investigaciéon para determinar la existencia de
conductas anticompetitivas, lo que no obsta a que puedan a ser conocidas
en otra sede, respecto de los posibles incumplimientos contractuales o a la

normativa de proteccion a las pequenas y medianas empresas?®.

33. No obstante lo anterior, es necesario advertir la existencia de ciertos
elementos sefialados precedentemente, que podrian generar efectos
anticompetitivos, respecto de los cuales, se recomienda a Transbank adoptar

las medidas que estime adecuadas para evitarlo.

34. Por lo expuesto, esta Divisién recomienda al Sr. Fiscal (S), salvo su mejor
parecer, archivar los antecedentes, sin perjuicio de la facultad de esta
Fiscalia de velar permanentemente por la libre competencia en los mercados
y de abrir nuevas investigaciones si existieren antecedentes que asi lo
justificaren, y del derecho de los denunciantes de interponer las acciones que
estime pertinentes ante el H. Tribunal de Defensa de la Libre Competencia o

en otra sede.

Saluda atentamente al Sr. Fiscal,

|
\

GASTON-PALMUCCI
JEFE DIVISION ANTIMENOPOUOS

26 Respecto a la relacion entre Transbank y los establecimientos comerciales afiliados que sean
micro o pequefias empresas, es aplicable la Ley N° 20.416 (Estatuto PYME), permitiendo a su vez,
la invocacion a disposiciones de la Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores.

El articulo noveno, N° 1, del Estatuto Pyme se refiere al rol de consumidoras de las PYMES,
estableciendo su proteccion al considerarlas como tales. Como consecuencia, a los actos y contratos
celebrados entre micro o pequefias empresas y sus proveedores les son aplicables las normas
establecidas en favor de los consumidores por la Ley N° 19.496. Si bien no serian aplicables las
normas relativas al rol del SERNAC, el juez competente sera el juez de policia local del lugar en que
se haya producido la infraccion, celebrado el acto o contrato o dado inicio a su ejecucion, a eleccion
del actor.
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