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RESOLUCIÓN N° 124/21


Vistos:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, mediante escrito presentado con fecha 29 de mayo de 2021, complementado con fecha 4 de junio de 2021, don ...................................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), solicitando que .................................. otorgue cobertura al siniestro ocurrido con fecha 3 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 13 de julio de 2021 presentó sus descargos y la documentación correspondiente;

Que, con fecha 6 de setiembre de 2021 se realizó la audiencia de vista virtual, con la participación de ambas partes en la plataforma electrónica habilitada para dicho efecto por la secretaría técnica de la DEFASEG, las que sustentaron sus respectivas posiciones sobre la reclamación, absolviendo las preguntas formuladas por este ORU, siendo que el reclamante estuvo asistido por letrado, conforme consta de la correspondiente acta;

Que, conforme al escrito presentado, la reclamante expresa lo siguiente: a) Con fecha 3 de marzo de 2021 le llegó un correo comunicándole del cambio de clave a Banca por Internet, una transacción y la activación de una tarjeta de crédito que no había realizado, por lo cual reenvió el correo de inmediato a ................................................... b) Al día siguiente, 4 de marzo de 2021, recibió una llamada del área de fraudes del BBVA, informándosele que con sus tarjetas de crédito habían realizado retiros en cajeros, y preguntándosele sobre si había hecho dichas transacciones, o si había cambiado de número telefónico, lo cual fue negado, c) Habiendo solicitado el bloqueo de sus tarjetas, se le informó que ya las estaban bloqueando, recomendando que me acercase a una agencia de banco, d) Así, en la agencia BBVA Plaza Castilla, Cercado, hizo la gestión para sacar el duplicado de sus tarjetas, e) El respectivo recojo lo realizó el 11 de marzo de 2021, dándose con la sorpresa de la cantidad de retiros realizados con sus dos tarjetas de crédito, por lo que presentó una denuncia en la comisaria PNP DEPINCRI de Independencia el día 12 de marzo de 2021, fecha en la que también presentó un reclamo hacia BBVA (Nro. ...........................), f) El 7 de mayo de 2021, luego de dos meses, le enviaron una resolución indicando que el banco abonaba lo siguiente: S/. 6,489.82 al sistema revolvente de su TC con terminación 2011, así como S/. 1,791.71 al sistema cuotas, y S/. 2,142.64 al sistema revolvente de su TC con terminación 7171 con la anotación, g) Reenvió a .............. dicha resolución con fecha 8 de mayo de 2021, para que el seguro contratado se hiciese cargo de la cantidad faltante del fraude que cometieron con las tarjetas de crédito aseguradas, empero, la aseguradora lo ha rechazado sosteniendo que es el único responsable por los movimientos realizados, y h) Siendo que no puede ser posible que lo hagan responsable de lo sucedido cuando reenvío al banco el respectivo correo apenas llegó a su cuenta de correo, solicita la intervención de la DEFASEG para que se atienda su reclamo;
                                                                                                
Que, por su parte, ratificando el rechazo de cobertura, .................................. expresa resumidamente lo siguiente: a) El rechazo de cobertura se sustenta en que los hechos relativos al caso no corresponden a las coberturas contratadas en el respectivo contrato de seguro; en efecto, de acuerdo a la declaración del asegurado, cuando informa de los consumos no autorizados, se desprende que a dicha fecha tenía la TC bajo su poder, solicitando inclusive su bloqueo, por lo que quedaría descartado el uso indebido por robo y/o hurto, utilización forzada en cajeros automáticos, robo de dinero en cajeros automáticos, compra fraudulenta en internet derivada de robo y/o hurto, que son las coberturas principales de la póliza, b) Es más, los consumos fueron efectuados con presencia de su TC y su clave secreta en el cajero, en comercio y en agente, lo cual no corresponde a la obligación del asegurado, como titular de la TC, de utilizarla exclusivamente y mantener en secreto su clave, conforme fue constatado por el banco, descartándose una clonación o adulteración de la tarjeta de crédito y/o débito emitida por el BBVA, c) Se destaca finalmente que, 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, como acuerdo contractual, es de obligatorio cumplimiento para ambas partes;

Que, con ocasión de la audiencia de vista, .................................. informó que por los mismos hechos relativos a la presente reclamación el asegurado había interpuesto una denuncia ante el INDECOPI, e manera que solicitaba que, conforme al Reglamento de la DEFASEG, la Defensoría se abstenga de seguir conociendo de esta reclamación.  Al respecto, este ORU destacó que corresponde a .................................. acreditar lo que sostenía para adoptar en su momento la decisión correspondiente.  Al respecto, el abogado del reclamante expresó que no tenía conocimiento de dicha denuncia, siendo que el asegurado admitió haberla interpuesto porque le urgía tener una definición sobre su reclamación;

Que, conforme consta en el acta de la audiencia de vista, se concedió a ambas partes el plazo de dos (2) días para que, de un lado, .................................. acredite lo afirmado y, de otro lado, para que el asegurado pudiese presentar un escrito informando a la DEFASEG que se ha desistido de la reclamación ante el INDECOPI y, de dicha manera, mantener su competencia para conocer sobre la materia objeto de la reclamación, siendo que a la fecha ha vencido dicho plazo sin que ninguna de las partes haya cumplido con lo requerido;

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).

Cuarto: Conforme a lo anterior, si bien .................................. no ha acreditado documentalmente, cumpliendo con la correspondiente carga probatoria y según le fue requerido en la audiencia de vista, que la materia de la reclamación ha sido sometida por el asegurado al conocimiento y decisión del INDECOPI, no es menos cierto que, de acuerdo a las circunstancias del caso, el reclamante ha admitido en la audiencia de vista que ha interpuesto efectivamente la correspondiente denuncia.  Conforme a ello, en aplicación del brocardo o axioma jurídico: A confesión de parte, relevo de prueba, debe asumirse para todo efecto que se está ante un hecho cierto, probado, admitido por el propio reclamante, cuya voluntad es que un organismo distinto a la DEFASEG resuelva sobre su caso, al no haberse desistido de la denuncia administrativa, por lo que esta Defensoría carece de competencia para proseguir con las actuaciones.

Quinto: 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 respecto de las reclamaciones que le corre traslado la DEFSEG, así como 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 don ................................................................ contra ...................................

Lima, 10 de septiembre 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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