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ACTUALIDAD

La semana en que los adultos mayores
debieron debutar en las apps bancarias

Entre el 1y el 7 de este mes duro el fin de las tarjetas de coordenadas para la aprobacion de
transacciones que los instalo en ese mecanismo. LLovieron las quejas y se postergo un ario.

Rosa Zamora Cabrera

bien deberdn hacerlo cuando ri-
ja, dentro de un afio.
“No es justo que siendo Chi-

rosa.zamarag@mercuriovalpo.cl

na semana alcanzé a
u estar vigente la norma
emitida por la Comisidn
para el Mercado Financiero
(CMF), que ordenaba a los ban-
cos poner fin al uso de mecanis-
mos con datos impresos, como
las tarjetas de coordenadas, pa-
ra autentificar pagos y transac-
ciones bancarias electronicas,
de modo que los usuarios de-
bian migrar a métodos como
aplicaciones moviles o dispositi-
vos fisicos con generacion de co-
digos Unicos.

La medida, fundamentada
en mejorar los estandares de se-
guridad de los sistemas de au-
tentificacion de operaciones
bancarias electrénicas, comen-
20 a regir el viernes 1 de este
mes y venia generando una ava-
lancha de reclamos en redes so-
ciales, especialmente en X, por
elimpacto que comenzaba a te-
ner sobre todoe en la vida coti-
diana de los adultos mayores.

Pero en medio de la aplica-
cion de la medida, y luego de
que por sus alcances masivos
alcanzaranainvolucrarse inclu-
s0 el Servicio Nacional del Con-
sumidor y la Organizacién de
Consumidares de Chile, la CMF
informa la tarde del jueves 7, a
través de un comunicado, que
ésta se postergaba en un afio,
hasta el 1 de agostode 2026.

Laresolucién, indicd, “busca
que los emisores de medios de
pago puedan contar con un ma-
yor plazo para implementar la
transician de sus usuarios hacia
sistemas mds robustos de au-
tenticacion, en especial para
aguellos grupos de personas
mas intensivos en el usode me-
dios impresos, como lo son las
tarjetas de coordenadas”.

DEPENDENCIA DIGITAL

La mayoria de las quejas, tam-
bién publicadas en cartas a me-
dios de comunicacion, procedie-
ron de hijos de adultos mayores
cuyos padres nodominan, lo ha-
cen con dificultad o bien no tie-
nen acceso a las tecnologias di-
gitales, por lo que en esos dias
tuvieron que desplegarse en
ayuda de sus progenitores, o

le un pais envejecido estemos
marginando a los adultos mayo-
res mediante la dependencia di-
gital absoluta. Las politicas pu-
blicas deben ir en sentido con-
trario”, escribio Marfa Paz Tagle
encartaaEl Mercurio.

“Hallo indignante que la au-
toridad obligue a migrar de las
tarjetas de coordenadas a apps.
Mi mama tiene 95 afios y jamas
ha usado celular, Hasta hoy no-
s0tros, sus hijos, nos haciamos
cargo de sus transferencias, pe-
roahora sera imposible. ;Cémo
hard sus pagos?”, se preguntd
@jagaggeroenX.

MAS FACIL Y SEGURO

Sumay sigue. La Organizacion
de Consumidores y Usuarios de
Chile, publicé: “En #0DECU apo-
yamos laseguridad, peroadver-
timos: sin una transicion ade-
cuada, las personas mayores
podrian quedar expuestas a ex-
clusion financieray fraudes”,

“Con el nivel de fraudes tele-
fonicos que afectanen gran me-
dida a adultos mayores, es in-
comprensible que ahora los
obliguen a usar celular e insta-
lar las apps de los bancos. Para
mucha gente es mas facil y se-
guro usar la web del banco en
un PC con tarjeta de coordena-
das”, complementd en su cuen-
ta @GatoGatuzza.

“Mi madre, con sus 91 afos,
no tiene y no puede usar panta-
llas tactiles y esta lo suficiente-
mente cuerda para organizar su
dinero. Sin embargo, hay cosas
que no puede pagar a la anti-
gua, con dinero, perocon latar-
jeta de coordenadas si puede
pagar. ;Y quién piensa en las
PErsonas que no tienen acceso
a esa tecnologia?”, reclamo
@JuanPablo526729.

HIJOS AL RESCATE

@Alers les explico a sus padres
que ella seguiria haciéndoles los
pagos, pero ya no con las coor-
denadas sino desde la app.
“Quedaron tranquilos, pero es-
tuve sabado y domingo inten-
tando validar la app del banco
desde sus teléfonos. Error tras
error, no pudimos”.

@CynthiaNBD: “Lo mismo
aca, no hubo caso de activar la
appen el celular de mi mama”.

La lista fue larga. En su son-
deorelimpago del lunes 4, La
Segunda preguntd: ;Esta de
acuerdo con la eliminacion de
las tarjetas de coordenadas pa-
ra aprobar transacciones ban-
carias? El resultado aparecid al
dia siguiente: el 68,87% de los
participantes votd que no.

MAS PROTECCION
Al anunciar la postergacion, la
CMF indicd que lanorma, publi-
cada el 17 de junio, “elevd los es-
tandares de seguridad median-
te los cuales las instituciones fi-
nancieras identifican a sus clien-
tes, con el objetivo de disminuir
los riesgos de fraudes en las
transacciones electrénicas”.
Elorganisme decidid asimis-
mo aplazar laentrada en vigen-
cia de los casos abligatorios de
usode Autenticacion Reforzada
de Clientes, donde se utilizan al
menos dos factores indepen-
dientes y de distintas catego-

rias, para realizar transferencias
electronicas defondos yen lain-
corporacion o modificacion de
datos personales, modificacion
de claves, incorporacian de dis-
positivo de confianza y su reem-
plazo o eliminacion.

De esa manera, la elimina-
cion de lastarjetas de coordena-
dasy los casos obligatorios de
Autenticacion Reforzada de
Clientes entraran en vigor enel
mismo momento, en agosto del
préximo afio.

Informé igualmente que es-
ta monitoreanda que las entida-
des financieras implementen to-
das las medidas necesarias pa-
ra garantizar a sus usuarios el
acceso continuo y sin interrup-
ciones asus productos y opera-
ciones financieras.

Laentidad recordd que “las
instituciones financieras de-
ben resguardar la continuidad
de los serviciosa sus clientesy,
asimismo, mantenerlos infor-
mados respecto a la imple-
mentacion de los ajustes que
generen cambios en la forma

UN CONSIDERABLE NUIMERO DE PERSONAS DE LA TERCERA Y CUARTA EDAD NO SE MANEJA O NO TIENE ACCESO A TECNOLOGIAS DIGITALES.

como operan habitualmente
sus productos”.

SEGURIDAD Y ACCESO

En forma previaa la posterga-
cidn, el presidente de la Asocia-
cion de Bancos, José Manuel
Mena, habia manifestado en
una carta a El Mercurio que el
sector comprendia “los inconve-
nientes que esta medida puede
generar en los usuarios™.

Ala vez, planteabaque “la
regulacion debiera aspirar a
equilibrar la seguridad en los
medios de pago con laexperien-
ciayelacceso de los dlientes, ra-
z6n por la cual y considerando
el dinamismo propio del marco
normativo, esperamos que se
avance hacia ajustes que otor-
guen mayor flexibilidad en si-
tuaciones particulares”.

Tras ello, la CMF habia de-
fendido la eliminacién de las
tarjetas de coordenadas, sefa-
lando que “estos cambios si-
tlana Chile en linea con los es-
tandares internacionales vigen-
tessobre la materia, y permiten

EL MERCURID

prevenir de mejor manera los
fraudes”.

EDADISMO EN CHILE

Mas alla de un sistema de verifi-
caci6n de transacciones electré-
nicas, el debate y las quejas se
hancentrado en suimpacto en
lainclusion efectiva de los adul-
tos mayores en Chile, ya que
muchas personas cuestionaron
nosélo esta determinacion sino
también otras decisiones que
lesimponen el uso de una tec-
nologia digital que no dominan
en estos y otros tramites,

Para José Miguel Morales,
docente investigador de la Fa-
cultad de Psicologia de la Uni-
versidad del Desarrollo, aunque
se pueda justificar desde la efi-
ciencia o la seguridad digital, la
eliminacion de las tarjetas de
coordenadas, ahora posterga-
da hasta 2026, “tiene implican-
cias profundas en términos de
exclusion tecnoldgica y vulnera-
cidn de derechos para muchas
personas mayores”.

El académico planteaque la
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disposicidn los obliga a usar
aplicaciones en celulares, “asu-
miendo erréneamente que to-
das las personas mayores cuen-
tancon dispositivos adecuados,
con una conectividad estable, y
-sobre todo- con habilidades di-
gitales suficientes”.

Sostiene que en lugar de
avanzar hacia una sociedad di-
gital e inclusiva, “estas decisio-
nesagrandan la brecha digitaly
refuerzan el edadismo en Chile,
alno reconocer la diversidad de
trayectorias tecnoldgicas” v en
muchos casos sin ofrecer alter-
nativas accesibles.

ZDISCRIMINACIGN?

También los derechos de este
segmento etario pueden verse
afectados por medidas que se
traducen en imponerles el uso
de aplicaciones enteléfonos ce-
lulares, obligéndolos a manejar
una tecnologia digital que mu-
chas veces no dominan. ;Se
puede hablar derechamente de
discriminacion?

“Los cambios tecnoldgicos
que impane la sociedad digital
efectivamente generan brechas
para ciertos grupos de la pobla-
cion, dichas brechas pueden dar
origen a discriminaciones pro-

PARA MLUCHOS ES MAS FACIL Y SEGURO LISAR LA WEE DEL BANCO EN UN PC CON TARJETA DE COORDENADAS,

ducto de la falta o dificultad de
acceso al uso de determinadas
tecnologias, por ejemplo por-
que impidan realizar tramites o
acceder a servicios esenclales
como son realizar pagos otrans-
ferencias”, responde Patricia
Reyes Olmedo, profesora y pre-
sidenta del departamento de
Ciencia General del Derecho de
la Escuela de Derecho de la Uni-
versidad de Valparaiso.

La académica estima positi-
vo “que la autoridad haya com-
prendido el impacto que medi-
das como éstas provocan en la
poblacién y considere tiempos
para laadopcion de nuevas tec-
nologias para hacer participes
de los beneficios de la sociedad
digitalatodos y todas”. ¥ plan-
tea que, junto con la seguridad,
el funcionamiento, la calidad de
servicio y la proteccién de los
datos personales, se deben eva-
luar las condiciones de accesibi-
lidad para los interesados.

Enel caso de los adultos ma-
yores, agrega, se debe conside-
rar “la capacitacion y formacion
digital como un elemento rele-
vante de estos cambios tecnold-
gicos. Hay no solamente dere-
chos que pueden ser conculca-
dos, sino también una responsa-

bilidad ética de incluir atodasy
todos en esta sociedad digital”.
Remarca que previendo es-
tas situaciones, y pese a la obli-
gatoriedad de las actuaciones
electronicas que impone la ley
detransformacion digital del Es-
tado, “esa norma considera ex-
cepciones para quienes carez-
can de los medios tecnoldgicos,
no tengan acceso a medios elec-
trénicos o solo actuaren excep-
cionalmente a través de ellos,
quienes podran seguir realizan-
do actuaciones frente al Estado
através de soporte papel™.

EXCLUSION ESTRUCTURAL

La psicologa Agnieszka Bozanic,
doctoraen Medicina e Investiga-
cion Traslacional y master en
Psicogerontologia de la Univer-
sidad de Barcelona, considera
que esta situacian es revelado-
ra de “una grave exclusién digi-
tal estructural que afectaalas
personas mayores en nuestro
pais”, y que la recién aplicada
eliminacion de tarjetas de coor-
denadas, “sin asegurar previa-
mentealternativas accesibles ni
un acompanamiento efectivo
para la transicién digital, de-
muestra una real falta de plani-
ficacion con enfoque de dere-

Presidenta de la Fundacion
GeroActivismo, la experta en
politicas publicas, envejeci-
miento y sociedad opina que
“este caso evidencia que alinse
piensa desde unaldgica adulto-
céntrica y tecnocratica sin con-
siderar la diversidad de trayec-
torias digitales ni los contextos
delas personas mayores”,

“La digitalizacion no puede
seguiravanzando a costa de de-
jar atrds a quienes no se ajustan
asus ritmaos. En un pais que en
el afo 2050 serd el mas enveje-
cido del cono sur, esto no sélo
vulnera la autonomia financiera
sinoque también refleja un tra-
todiscriminatorio hacia ungru-
po cada vez mas creciente de
poblacién que merece poder
participar enigualdad de condi-
cionesen todas las dimensiones
de nuestra sociedad”, resume.

BRECHA DIGITAL

Antes de la postergacidn, la di-
putada Carolina Marzan, inte-
grante de la Comisién de Perso-
nas Mayores de la Cdmara, al-
canz6 a oficiar a la Comision del
Mercado Financiero pidiendo
queseadoptaran “todas las me-
didas necesarias de acompaiia-
miento yapoyo” para la tercera
edad “y especialmente para
quienes viven en sectores rura-
les, donde la brecha digital si-
gue siendo un obstaculo”.

“Me parece muy bienque la
CMF haya postergado la elimi-
nacién de la tarjeta de coorde-
nadas por un afo”, sefiala, y
agrega que, independientemen-
te de esta prorroga, “esperamos
queinstruya a los bancos para
que aseguren capacitacion y
acompafiamiento, informacién
y difusion de estoscambios a las
personas adultas mayores, de
tal forma que a las modificacio-
nes se agregue el apoyo para
asumir esta nueva modalidad, a
finde que ellas adquieran auto-
nomiay seempoderen eneluso
de las tecnologias”.

Detalla que “hemos pedido
que se nos informe qué accio-

119

Independientemente de la pos-
tergacion, esperamos que los
bancos aseguren capacitacién,
acompafiamiento e informa-
cion a los adultos mayores”.

Carolina Marzan
Diputada, Comisidn
de Personas Mayores

66

En un pais que en 2050 sera el
mas envejecido del cono sur,
esto refleja un trato discrimi-
natorio hacia un grupo cre-
ciente de la poblacién”,

Agnieszka Bozanic
Psicologa, presidenta de
Fundacion GeroActivismo

nes instruird a la banca para
acompanar en este cambio a los
adultos mayores que represen-
tan aproximadamente un 20%
de nuestra poblacion y también
a lafamilias de sectores rura-
les”, de moda que las transfor-
maciones se adopten deacuer-
do alarealidad de cada territo-
rio, con recursos, institucionali-
dad y politicas publicas acordes

(13

No solamente hay derechos
que pueden ser conculcados,
sino también una responsabili-
dad ética de incluir a todas y
todos en la sociedad digital”.

Patricia Reyes
Académica Escuela de
Derecho U. de Valparaiso

66

La disposicion asume erronea-
mente que todas las personas
mayores cuentan con disposi-
tivos adecuados, conectividad

y habilidades digitales".

José Miguel Morales
Docente investigador
Facultad Psicologia UDD

alasnecesidades”

Y recalcala necesidad de ro-
bustecer programas como “En-
vejecimiento Activa”, que consi-
deratalleres de inclusion digital
en todas las regiones, los “que
deben tener mayor cobertura y
llegada a todos los sectores, en-
tendiendo que un pais avanza
hacia el desarrollo cuando lo ha-
ce con real inclusion”. ¢3




