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RESOLUCIÓN N° 116/21


 Vistos: 

Que, mediante escrito presentado con fecha 17 de mayo de 2021, doña ............................................................................. interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), solicitando que ................................... otorgue cobertura al siniestro ocurrido con fecha 12 de marzo de 2021, conforme a los términos y condiciones del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA – Póliza Nro. ...........................; 

Que, la señalada reclamación cumple con los requisitos de materia, cuantía y oportunidad establecidos en el Reglamento de la DEFASEG (http://www.defaseg.com.pe/reglamento.html); 

Que, conforme al Reglamento de la DEFASEG, atendiendo a la cuantía de la reclamación, que no supera la suma de US$ 3,000 (o su equivalente en moneda nacional), esta última puede ser resuelta por un Órgano Resolutivo Unipersonal (ORU), el mismo que, en el presente caso, está a cargo del vocal que suscribe; 

Que, habiéndosele corrido traslado de la respectiva reclamación con fecha 11 de junio de 2021, ................................... solicitó con fecha 22 de junio de 2021 la ampliación reglamentaria para presentar sus descargos y documentación requerida. Vencido ampliamente el plazo reglamentario correspondiente, ................................... con fecha 14 de julio de 2021 presentó sus descargos y la documentación correspondiente; 

Que, con fecha 23 de agosto de 2021 se realizó la audiencia de vista virtual, con la participación de la aseguradora en la plataforma electrónica habilitada para dicho efecto por la secretaría técnica de la DEFASEG, la que sustentó su posición sobre la reclamación, absolviendo las preguntas formuladas por este ORU, habiéndose dejado constancia de la inasistencia de la reclamante, conforme consta de la correspondiente acta; 
Que, conforme al escrito presentado, la reclamante expresa lo siguiente: a) El 13 de marzo de 2021 se dio cuenta de una operación que no reconoce realizada con su tarjeta de crédito (TC) BBVA, por una disposición de pago en efectivo por S/. 9.710.90 realizada el 12 de marzo de 2021, sobre la cual nunca recibió aviso alguno del banco, enterándose de ella porque al intentar realizar una operación en determinado establecimiento se le informó que su TC aparecía como restringida, procediendo a bloquearla y a ingresar la respectiva reclamación vía banca electrónica, b) Al ingresar su reclamación recordó que con fecha 11 de marzo de 2021, a las 17:48 horas, recibió una llamada del número ...................... para fines de actualización de datos, siendo que, sin que se los haya brindado, la persona que la llamó tenía todos sus datos personales y solicitaba que se los confirme con un sí o no, por lo que asumió que se trataba de personal del banco al conocer de su información personal, movimientos de tarjetas de débito y crédito, etc., siendo que al final se le indicó que le harían llegar un SMS con un código de validación para confirmar los datos, ignorando que se trataba del uso del token digital al cual no está familiarizada, de manera que terminó dando el dato de la clave token digital, c) Atendiendo a ello, el seguro sostiene que la operación se realizó con su DNI, clave web y token digital, siendo además que siempre estuvo en posesión de su TC, por lo que le niega la cobertura, d) Hace responsable al banco por el acceso a su información personal y financiera, siendo que el área de prevención de fraude no le advirtió sobre el consumo no reconocido, acceso que permitió que terceros contasen con su DNI y clave digital, y si bien la reclamante entregó la clave token digital, lo hizo porque fue sorprendida por una estafa y fraude y d) Conforme a lo anterior, solicita a la DEFASEG que disponga que el seguro asuma lo sucedido, el consumo por internet, incluido el pago de intereses y cargos generados a raíz de lo sucedido; 

Que, por su parte, ratificando el rechazo de cobertura, ................................... expresa resumidamente lo siguiente: a) De acuerdo a la propia declaración de la reclamante se descarta que lo sucedido corresponda a los riesgos (aceptados) de uso indebido de su tarjeta de crédito o débito por robo o hurto, utilización forzada en cajeros automáticos de la tarjeta de crédito o débito, robo de dinero en cajeros automáticos, ni compra fraudulenta en internet derivado por robo o hurto, siendo que el consumo se realizó con el uso de su número de DNI, clave de acceso a Banca por Internet y token digital, según lo constatado por el banco, por lo que se descarta clonación o adulteración de la TC BBVA, b) La operación se realizó cumpliéndose con las exigencias o medidas de seguridad del BBVA, siendo que no corresponde a ninguna de la coberturas contratadas conforme a la póliza, c) Siendo que lo sucedido es una estafa, que corresponde a un riesgo no aceptado por ..................................., el rechazo de cobertura se encuentra justificado, d) En lo que la reclamante refiere a que lo sucedido encajaría con el riesgo aceptado de compras fraudulentas vía internet, se destaca que por declaración de la propia reclamante y al detalle de operaciones que se presenta, lo sucedido corresponde a una disposición en efectivo y no a una compra, por lo que el siniestro carece igualmente de cobertura conforme a las condiciones contratadas, y e) Por último, conforme a la sétima regla interpretativa, contenida en el artículo IV de la Ley del Contrato de Seguro, lo concerniente a la cobertura y extensión del riesgo, entre otros aspectos, se deben interpretar literalmente, siendo además que ello es de obligatorio cumplimiento para ambas partes; 

Que, por escrito presentado el 14 de julo de 2021, la reclamante reitera que, conforme al seguro contratado, le corresponde la cobertura de compras fraudulentas por internet con la tarjeta BBVA; 

Que, por su parte, mediante escrito presentado el 16 de agosto de 2021, la aseguradora destaca que, conforme al Reglamento de la DEFASEG, corresponde que ésta decline competencia en el presente caso porque la asegurada ha optado, con fecha 28 de junio de 2021, con presentar una reclamación ante el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos del INDECOPI, para fines que se disponga la aplicación de la cobertura reclamada por estafa; en consecuencia, debe disponerse el archivamiento definitivo del caso. Para dicho efecto, acompaña copia de la Resolución Nro. 1 del 9 de agosto de 2021, relativa al indicado procedimiento administrativo; 

Que, conforme a lo anterior, a la fecha, el estado del proceso permite que este ORU pueda expedir su pronunciamiento sobre el caso sometido a su conocimiento, sobre la base de la información y de los documentos que obran en el expediente; 

Considerando: 

Primero: Conforme a su Reglamento, la DEFASEG está orientada a la protección de los derechos de los asegurados o usuarios de los servicios del seguro privado contratados en el país, mediante la solución de controversias que se susciten con las empresas aseguradoras, respecto de rechazos o liquidación de cobertura de siniestros; entendiéndose por “asegurados” y “usuarios de seguros” a los asegurados propiamente dichos, a los contratantes del respectivo seguro y/o a los beneficiarios nombrados en las pólizas.

Segundo: Asimismo, de acuerdo a su Reglamento, la DEFASEG sólo es competente para pronunciarse y resolver las reclamaciones indemnizatorias de los asegurados que hubiesen sido sometidas a su conocimiento, sobre la base de la documentación obrante en el correspondiente expediente y con arreglo a derecho, siempre y cuando las señaladas reclamaciones cumplan los requisitos reglamentarios de materia, cuantía y oportunidad. En consecuencia, todas aquellas reclamaciones por materias distintas al otorgamiento de cobertura y pago de indemnizaciones, como pueden las pretensiones indemnizatorias por daños y perjuicios, por reembolso de gastos, o relativas a idoneidad de servicios, son ajenas a la competencia funcional de esta Defensoría. 

Tercero: Sin perjuicio de lo señalado en los considerandos precedentes, el Reglamento de la DEFASEG establece también lo siguiente: 

11. Sometimiento voluntario 

El usuario de seguro recurre en forma voluntaria a la Defensoría. La presentación de un reclamo en esta vía no limita su derecho a recurrir posteriormente ante el órgano administrativo o jurisdiccional que considere pertinente; sin embargo, si la materia controvertida está siendo conocida por otra instancia a iniciativa de cualquiera de las partes o de oficio, sea esta una instancia administrativa, judicial, conciliatoria, arbitral o del Ministerio Público antes de que la Defensoría emita su decisión, ésta se abstendrá de decidir y archivará definitivamente el caso, salvo que la parte que accionó en otra vía, acredite haberse desistido de su reclamo ante dichas instancias. 

El reclamo tampoco procede cuando previamente haya sido resuelto en forma definitiva en una instancia administrativa, judicial, conciliatoria, arbitral o del Ministerio Público. 

Las empresas de seguros deberán indicar, en forma clara y visible, en las cartas de rechazo que están sujetas al ámbito de competencia de la Defensoría. 


(Lo destacado con negrita y lo subrayado es nuestro). 

Conforme a lo anterior, ................................... ha acreditado documentalmente, cumpliendo con la correspondiente carga probatoria que, la materia de la reclamación ha sido sometida por la asegurada al conocimiento y decisión del INDECOPI; al respecto, la reclamante no sólo no ha acreditado que se haya desistido de su reclamación ante otra instancia, sino que se ha desatendido de la reclamación interpuesta ante la DEFASEG, al no haberse pronunciado sobre el escrito presentado por ................................... el 16 de agosto de 2021, ni al haber participado en la audiencia de vista, no habiendo respondido a los intentos de comunicación de la secretaría técnica, por lo que corresponde disponer el archivamiento definitivo de la reclamación

Cuarto: Sin perjuicio de lo señalado precedentemente, como en tantos otros casos, se exhorta nuevamente a ................................... para que cuide de cumplir oportunamente con la presentación de sus descargos y de la documentación requerida. 

Atendiendo a las consideraciones expresadas, este Órgano Resolutivo Unipersonal concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en su Reglamento, por lo que 

SE RESUELVE: 

Disponer el archivamiento definitivo de la reclamación de vistos, sin pronunciamiento sobre el fondo, en lo seguidos por doña ............................................................................. contra .................................... 
Lima, 24 de agosto de 2021

La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución, al haber sido emitida por el Órgano Resolutivo Unipersonal, cuenta con el voto del vocal cuyo nombre figura al final del presente documento. 

Marco Antonio Ortega Piana – Vocal
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