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RESOLUCIÓN N° 118/21


VISTOS:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, el 03 de mayo de 2021 don ........................................................................................ interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra .................................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA - PÓLIZA N° .........................., contratada a través del Banco BBVA Continental.

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-de-defaseg/).

Que, habiéndosele corrido traslado de la respectiva reclamación, la aseguradora presentó sus descargos y la documentación solicitada. 

Que, el 26 de julio de 2021 se realizó la audiencia virtual de vista con la participación de las partes a través de la plataforma virtual habilitada para dicho efecto, las que sustentaron sus respectivas posiciones, absolviendo las preguntas formuladas, conforme consta en la correspondiente acta; 

Que, en síntesis, la posición de la parte reclamante expresada en su reclamo es la siguiente: a) no reconoce operaciones fraudulentas realizadas con sus tarjetas el 16 de marzo de 2021, por lo que reclama la restitución del dinero transferido de su tarjeta de débito por la suma de S/9,902 a una cuenta desconocida; e igualmente reclama la restitución de la suma de S/2,979 retirada de su tarjeta de crédito que desconoce si fue dinero retirado o consumo en su tarjeta de crédito (en la audiencia de vista precisó que también se trató de dinero transferido a otra cuenta); b) cuenta con un seguro que protege a todas sus tarjetas contra cualquier fraude por operaciones no reconocidas por lo que espera que a través de la DEFASEG pueda tener respuesta positiva de la aseguradora.

Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a)  no se ha configurado ningún supuesto indemnizable bajo la póliza de seguro, toda vez que el reclamante no sufrió un robo, hurto, extravío  ni secuestro; ya que siempre mantuvo la tarjeta en su poder; b) que en este caso el Banco ha confirmado que se verificó que las operaciones desconocidas fueron realizadas  utilizando información confidencial del asegurado, clave por internet, así como su token digital, descartando una posible clonación o adulteración de la tarjeta; c) que en el Certificado de Seguro Protección de Tarjetas, constan detalladas las coberturas contratadas, así como las condiciones y/o deducibles, entre otros, pudiéndose verificar que el siniestro reportado no guarda relación fáctica con ninguno de los riesgos descritos en el certificado de seguro; d) no puede invocarse una obligación de pago de una situación que no forma parte de las coberturas que fueron contratadas, y en consecuencia solicitan que el reclamo sea declarado infundado.

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, de manera que las reclamaciones por materias distintas al otorgamiento de cobertura, como pueden las pretensiones indemnizatorias por daños y perjuicios, por reembolso de gastos, o idoneidad de servicios, son ajenas a la competencia funcional de esta Defensoría.

TERCERO: El artículo 1 de la Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro dispone que el contrato de seguro es aquel por el que la aseguradora se obliga, mediante el cobro de una prima y para el caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura, a indemnizar -dentro de los límites pactados- el daño producido al asegurado o a satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones convenidas, enmarcado en una póliza que la aseguradora debe entregar al contratante, y cuyos requisitos mínimos están previstos en el artículo 26 de la señalada ley.

CUARTO: El artículo 1361 del Código Civil dispone que los contratos son obligatorios en cuanto se haya expresado en ellos, presumiéndose que lo declarado es lo querido por ambas partes, de manera que la parte que sostenga lo contrario debe probarlo.

QUINTO: En materia procesal, corresponde a quien invoca hechos probar su existencia, carga procesal a la que refiere el artículo 196 del Código Procesal Civil, salvo que se acoja a alguna presunción legal de carácter relativo o absoluto.

SEXTO: De acuerdo a los términos contenidos en el rechazo, la reclamación y en la respectiva absolución, así como a lo tratado en la audiencia de vista, la solución de la presente controversia consiste en determinar si en el presente caso el asegurado ha acreditado la configuración del siniestro. 

SÉPTIMO: La reclamante consideró en su reclamación y en la audiencia de vista que la póliza cubre todo supuesto de uso indebido de la tarjeta de crédito y que en este caso,  sufrió una estafa pues él no realizó la transferencia a favor de un tercero que fue realizada con sus tarjetas  de crédito y débito el 16 de marzo de 2021; y lo por tanto, la aseguradora debería reintegrarle dicho monto.

La aseguradora por su parte sostiene que la póliza solo otorga las coberturas que se establecen en la póliza de seguro y que se consignan en el certificado de seguro correspondiente, siendo estas las siguientes: “Uso indebido de la tarjeta de crédito y/o débito por robo y/o secuestro y/o extravío y/o hurto en cajeros automáticos y/o casas comerciales que deriven en defraudaciones, estafas o malversaciones cometidas por terceros, dentro de los límites del
territorio de la República del Perú”, entre otros supuestos que no corresponden al siniestro sufrido por el reclamante. Al respecto, este colegiado coincide con la aseguradora en el sentido que el supuesto reclamado no corresponde a ninguna de las mencionadas coberturas. No obstante, ha verificado que además de dichas coberturas, figura la siguiente cobertura adicional no mencionada por la aseguradora en sus descargos, cobertura que se aplica para las tarjetas emitidas por el BBVA:

.....................................................................................................................


En consecuencia, si bien es cierto que no se cubriría cualquier situación de uso indebido de la tarjeta de crédito, sino las indicadas por la aseguradora. En el caso de tarjetas emitidas por el BBVA exista una cobertura adicional por transferencias que podría ser aplicable al caso que nos ocupa.

Teniendo en cuenta que la aseguradora presentó sus descargos en la misma fecha de la audiencia de vista, no se tuvo oportunidad de formular una consulta al respecto; no obstante, luego de audiencia de vista se requirió por correo electrónico señalar el motivo por el que el siniestro no encajaría en dicha cobertura. Con fecha 3 de agosto de 2021 el representante de la aseguradora manifestó que de acreditarse que se hicieron transferencias desde la cuenta del asegurado, las mismas tendrían cobertura bajo la cobertura Patrimonial por Transferencias, hasta el límite de la suma asegurada prevista en el contrato.

Revisados los documentos presentados por el reclamante se aprecia la carta del BBVA de fecha 13 de abril de 2021 que adjunta el detalle de la operación reclamada. En ella figura una transferencia inmediata realizada en la fecha del siniestro por la suma de S/ 9,843 la cual no coincide con el monto reclamado ascendente a S/9,902, así como una operación con tarjeta de crédito por el monto reclamado pero que indica como transacción “DIS.SDO.AC TR1%IB”, lo que no permite identificar si se trata de una transferencia a terceros o no. A continuación se muestra el detalle observado:

  ................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................


En virtud a ello y a  fin de verificar el tipo de movimientos no reconocidos y los montos correspondientes, se requirió al reclamante presentar los estados de cuenta de sus tarjetas de débito y crédito.

Que con fecha 7 de agosto de 2021 el reclamante cumplió con presentar los estados de cuenta solicitados, verificándose la siguiente transferencia y comisión en la fecha el siniestro:

...............................................................................................................................................

Asimismo, el reclamante precisó que reclamaba la suma de S/9,902 que incluía tanto la transferencia inmediata como la comisión asociada a la misma.

En lo que respecta a la tarjeta de crédito, en el estado de cuenta se verifica el siguiente concepto “DISP.TARJETA LIGO TARJETA LA M”, lo cual a diferencia de la operación anterior en la que sí se pudo constatar que corresponde a una transferencia, no permite concluir que estaríamos ante una transferencia por internet. 

Siendo que la cobertura patrimonial por transferencias (fraudulentas) tiene como tope la suma de US$1,000, y que el monto reclamado excede de dicha suma, la cobertura deberá otorgarse hasta el tope antes indicado establecido en la póliza.

Atendiendo a lo expresado, conforme a su reglamento, este colegiado resuelve:

Declarar FUNDADA EN PARTE la reclamación interpuesta por don ........................................................................................ contra .................................., respecto del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA - PÓLIZA N° .........................., debiendo la aseguradora otorgar la cobertura patrimonial por transferencias, hasta el tope establecido en la póliza. 

Lima, 31 de agosto de 2021

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

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