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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 066/21

VISTOS:
El recurso de impugnación presentado el 29 de noviembre de 2021 por .......................................... respecto de la Resolución Nro. 162/21 de fecha 22 de noviembre de 2021, expedida por esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), conforme a la cual se declaró FUNDADA la reclamación interpuesta por don .......................................... .......................................... respecto de la Póliza de Seguro Protección de Tarjeta. 
Que, el indicado recurso se sustenta resumidamente en lo siguiente: a) no se ha producido un uso indebido de la tarjeta, toda vez que este solo puede entenderse cuando hay un previo robo o hurto de la misma, tal como se define en la primera cobertura del seguro, así como en la página web del Banco; b) no podría haber un uso indebido si es que el asegurado siempre tuvo en su posesión la tarjeta de crédito, pues la única forma de conocer el código de seguridad que se encuentra en el reverso es con la tarjeta; c) el reclamante presenta como única prueba del siniestro su inconformidad y un pantallazo sobre los gastos incurridos que manifiesta no conocer; no puede probarse el siniestro con la sola palabra del supuesto afectado, caso contrario, cualquiera podría alegar que cada compra efectuada en internet es producto de un fraude y ni el Banco ni la compañía tendrían como verificar los hechos; d) el denunciante nunca presentó los medios de prueba necesarios y pertinentes que permitieran acreditar que sufrió un siniestro y que el mismo se encuentre dentro de los términos de la póliza, la causa del siniestro fue el robo del celular y otros documentos personales, pero no de la tarjeta, y fue luego de ello que recibe un aviso en el cual le informan que han podido acceder a sus cuentas, las que procede a bloquear; sin embargo, ello no significa el cierre de la cuenta bancaria; e) no es viable extender la cobertura ya que el reclamante no cumple con acreditar que fue víctima de un robo o hurto de las tarjetas, siendo que el siniestro se produjo utilizando la información de la app del celular robado que obtuvieron los delincuentes.  

Que, habiéndose corrido traslado de la respectiva impugnación a la parte reclamante, esta la absolvió señalando resumidamente lo siguiente:  a) la empresa admite que la cláusula Nº 4 no menciona robo de plástico (tarjeta física), y se pregunta cómo se puede dar un uso indebido de la tarjeta de crédito y/o débito si es que el asegurado siempre la tuvo en su poder. No obstante, el propio banco promociona como beneficio de su tarjeta el que no es necesario llevarla para pagar con sus tarjetas de crédito y/o débito, ya que para ello solo se requiere utilizar el celular; b) por otro lado, la aseguradora sostiene que la definición de uso indebido entendido como robo o hurto debe aplicarse a todas las cláusulas, pero ello no figura en la definición de compra fraudulenta vía internet, donde solo se requiere que sea sin autorización y conocimiento del titular; por lo que no puede añadirse un requisito más cuando el propio banco indica que no se requiere la tarjeta física; c) si no le hubieran robado el celular no se hubiera podido realizar las transacciones sin su autorización y consentimiento, ya que lo que el banco ofrece es que justamente el celular funcione como una tarjeta de plástico; c) de negarse dicha posibilidad se estaría contradiciendo el artículo 21 del Reglamento de Gestión de Conducta de Mercado del Sistema de Seguros que señala que las condiciones deben figurar en la póliza, entre otros artículos que señalan que la información debe ser clara y suficiente.

Atendiendo a lo expuesto, esta Defensoría resuelve finalmente lo siguiente:

PRIMERO: El artículo 10 (Procedimiento) del Reglamento de la DEFASEG (http://www.defaseg.com.pe/reglamento) establece que cualquiera de las partes que no se encuentre de acuerdo con la decisión adoptada por el colegiado sobre la materia reclamada, podrá impugnarla, interponiendo el correspondiente recurso de impugnación.  
Conforme a ello, en el caso concreto, al interponer el recurso de impugnación la aseguradora ha ejercido formalmente su derecho a contradecir lo resuelto por la Defensoría.
SEGUNDO:  En el rechazo y en los descargos formulados por la aseguradora esta no cuestiona la existencia misma del robo del celular a través del cual se habría accedido a la información confidencial y realizado la transacción fraudulenta, sino que considera que para que se materialice la cobertura Nº 4 debe existir un previo robo o hurto de la tarjeta física, lo que en este caso no ocurrió.
Sin embargo, esta Defensoría ya se pronunciado en el sentido que la definición de la cobertura Nº 1 no puede extenderse a la cobertura Nº 4, toda vez que se trata de supuestos distintos, siendo que la cobertura de compra fraudulenta no requiere el previo robo o hurto de la tarjeta como sostiene la aseguradora, lo cual se aprecia en la página 4 del certificado de seguro que la propia aseguradora presenta suscrita por el reclamante:
  ..................................................................................................................................................

Ahora bien, la aseguradora sostiene que como la página web del banco contiene un glosario con dicha definición general, la misma debe aplicarse de modo general a todos los supuestos de cobertura previstos en la póliza. Argumento que este Colegiado no comparte, para lo cual resulta aplicable el artículo que la propia compañía de seguros transcribe en sus escritos  y que establece: 
“Séptima. La cobertura, exclusiones y, en general, la extensión del riesgo así como los derechos de los beneficiarios, previstos en el contrato de seguro, deben interpretarse literalmente.” (articulo Nº IV de la Ley del Contrato de Seguros)
Así como al artículo 137 de la misma Ley del Contrato de Seguros, que señala:
 “No son oponibles al asegurado los contenidos contractuales que no le hayan sido informados en el certificado mencionado en el artículo anterior, cuyo contenido mínimo se sujeta a las disposiciones de la Superintendencia.”
De otro lado, no es exacto afirmar que la única manera en que puede realizarse un uso indebido (fraude) de una tarjeta es con el plástico físico,  menos aún cuando se trata de compras por internet, donde a diferencia de los establecimientos físicos que sí requieren que la tarjeta se aproxime o inserte al POS, solo se requiere consignar la información de la tarjeta. Para ello, lo que se requiere es conocer el numero de la tarjeta y el código de seguridad, a los que puede accederse de distinta manera: obteniendo fraudulentamente una captura de imagen de la misma, accediendo a bases de datos donde se consigna esta información, clonando la tarjeta, etc., siendo que algunas entidades ni siquiera requieren el código de seguridad que figura al reverso pues cuentan con CVV (código de seguridad) dinámicos que se actualizan constantemente a través de una aplicación (como un teléfono móvil); existiendo además otras figuras delictivas como el phishing, smishing, vishing, o como en este caso, el robo del celular (o del chip del celular) a través del cual se accede a la plataforma móvil que han habilitado las entidades banc.........................................., y a través de las cuales se realizan operaciones por internet.
La aseguradora pretende no extender la cobertura “compra fraudulenta vía internet” a supuestos de fraude luego de un robo de celular o cualquier otro que no derive de un previo robo o hurto de la tarjeta, pero la información que brindó al momento de la contratación del seguro, describe a un supuesto de cobertura que no contiene dicha limitación. 
En efecto, no estamos ante un supuesto adicional de la cobertura Nº 1, sino ante un supuesto independiente, que solo establece que cubre dentro de ciertos límites las operaciones fraudulentas por internet, en las que se da un uso indebido sin conocimiento y autorización del asegurado. Y para ello no se requiere haber robado físicamente la tarjeta, sino haber accedido indebidamente a información confidencial del asegurado.
Ahora bien, es claro que debe existir un fraude, y la propia compañía ha reconocido -no ha cuestionado- que en este caso se produjo el robo del celular y que fue a través de dicho medio que se accedió a la información confidencial.
De otro lado, la aseguradora considera que “avalar el pronunciamiento desarrollado por la Resolución Nº 162/21 se estaría facultando a que cualquiera pueda alegar un presunto fraude bajo cualquier circunstancia sin tener que probar el uso indebido de la tarjeta de crédito o débito y obtener un aprovechamiento en detrimento del Banco .......................................... y de nuestra Compañía”. 
Si bien basarse en el solo dicho del asegurado podría llevar a que se presenten situaciones no deseadas de fraude, establecer que los “usos indebidos” deban ser acreditados con videos o investigaciones policiales que identifiquen a los responsables determinarían la poca aplicabilidad de estas coberturas; y en todo caso, de ser esta la posición de la aseguradora ello debería estar debidamente especificado en las condiciones de sus pólizas, lo que al día de hoy no ocurre. Las aseguradoras pueden reducir la aparición de fraudes, realizando una adecuada investigación del siniestro y/o verificando el cumplimiento de cargas; todo ello, dentro del plazo que la ley le otorga para pronunciarse sobre la cobertura de seguro. 
Debe destacarse -como ha sido expresado en diversas resoluciones expedidas por esta Defensoría- que la prueba de ocurrencia efectiva de un siniestro similar al que nos ocupa, es bastante difícil, sino imposible, porque en muchos casos se está al solo dicho del asegurado, de allí la necesidad que, al menos exista consistencia y una denuncia policial en el marco de la buena fe contractual, ya que se está a lo que afirma el interesado ante la autoridad policial correspondiente.
Es por ello que incluso bajo la cobertura de uso indebido por robo o fraude, tampoco se pide acreditar el robo con grabaciones, bastando presentar la denuncia policial, y en caso que se dude de la veracidad del ilícito, lo que corresponde es invocar la figura de reclamación fraudulenta cuestionando la configuración misma del siniestro, pero no remitiéndose a una condición de cobertura que el contrato de seguro no establece respecto de la cobertura invocada (como sería en este caso el señalar que la cobertura de fraude por internet solo procede previo robo o hurto de la tarjeta). 
De acuerdo al artículo 77 de la Ley del Contrato de Seguro, el asegurado debe demostrar la ocurrencia del siniestro y la aseguradora debe probar la causa que la libera de su prestación indemnizatoria, ello implicaría que ......................... debería probar que no ocurrió el hecho denunciado, lo cual es una prueba imposible, porque se prueba el hecho positivo, no el negativo.  Por ello, se admite que en tales circunstancias opera una inversión de la carga probatoria, de manera que la contraparte debe probar razonablemente lo que ocurrió.  Sin embargo, planteadas así las cosas, se vuelve al punto inicial conforme al cual el asegurado debe probar lo sucedido, retomándose la cuestión de cómo probarlo y la suficiencia de una denuncia policial.  Por ello, si la aseguradora duda de la existencia misma del siniestro, lo que corresponde es que evidencie inexactitudes, contradicciones o inconsistencias, que cuestionen y destaquen que con la denuncia policial no se ha llegado a probar realmente la existencia del siniestro o que destaque criterios objetivos para poner en duda razonable la configuración misma del siniestro.
En el caso que nos ocupa -reiteramos-, no se cuestiona el robo del celular, ni las operaciones fraudulentas, ni el contenido de la denuncia policial, solo se establece que las operaciones fraudulentas no ocurrieron como consecuencia del robo de la tarjeta. No obstante, como se ha expuesto en la resolución impugnada y en los párrafos precedentes, la póliza no establece que la cobertura de compra fraudulenta por internet solo corresponde cuando el fraude se realiza luego del robo o hurto de la tarjeta, sino cuando se está ante una compra fraudulenta vía internet mediante el uso indebido de la tarjeta sin la autorización y conocimiento del asegurado. 
En consecuencia, el recurso impugnativo interpuesto puede ser categorizado, por su contenido mismo, como una solicitud de revisión general, sustentada exclusivamente en el criterio de la aseguradora, sin aportar medio probatorio que permita apreciar que se incurrió en un error o vicio al momento de resolver.  
Atendiendo a lo expresado, conforme a su Reglamento, este colegiado resuelve:
Declarar INFUNDADO el recurso de impugnación interpuesto y confirmar la Resolución Nº 162/21 de fecha 22 de noviembre de 2021 que declaró fundado el reclamo interpuesto por don .......................................... .......................................... contra ......................... respecto de la póliza de seguro Protección de Tarjeta.

Lima, 13 de diciembre de 2021 

La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución cuenta con el voto de los vocales cuyos nombres figuran en el presente documento.

Rolando Eyzaguirre Maccan – Presidente
María Eugenia Valdez Fernández Baca– Vocal
Marco Antonio Ortega Piana – Vocal
Gonzalo Abad del Busto – Vocal


Página 2 de 2

image2.png
Fotos - LogoDApng - X

+ Agregara. @ §m o A " © Busar R Edtaryarear v 1@ Comparti (S





