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RESOLUCIÓN N° 129/21

VISTOS:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, don ................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra .................................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA - PÓLIZA ................................... 

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).

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

Que, conforme al Reglamento de la DEFASEG, atendiendo a la cuantía de la reclamación interpuesta, la misma que no supera el importe de US$ 3,000 (o su equivalente en moneda nacional), aquélla pueda ser resuelta por un órgano resolutivo unipersonal, en el presente caso, a cargo de LA vocal que suscribe;

Que, el 13 de setiembre de 2021 se realizó la audiencia de vista en la plataforma virtual de la Defensoría del Asegurado con la participación de las partes, quienes sustentaron sus posiciones y absolvieron las preguntas formuladas por el órgano resolutorio unipersonal, conforme consta en la correspondiente acta; 

Que, en síntesis, la posición del reclamante es la siguiente a) El 30/04/2021 recibió un correo a través del cual le enviaron una constancia de operación de banca móvil, informándole que se había realizado con éxito un pago a safetypay soles por el monto de S/7,200 desde su tarjeta de crédito, el cual no realizó; b) que no tiene su tarjeta afiliada a banca móvil y mucho menos tiene clave token digital; c) luego de comunicarse con el banco bloqueó su tarjeta e inició el reclamo; d) posteriormente recibió un correo de movistar adjuntando un contrato por adquisición de chip prepago con su número de celular, el cual no adquirió y otro correo del ......................... sobre cambio de contraseñas en banca por internet; e) Movistar le ha indicado que debe realizar su reclamo ante Osiptel y el ......................... le indicó que la operación se realizó con información confidencial, clave de acceso a internet y clave de token digital, por lo que rechazaron su reclamo; f) no tiene ni usa el app de banca móvil, ni ha solicitado clave de acceso a banca por internet y menos token digital, la persona que realizó el fraude con su tarjeta usando un chip prepago adquirido fraudulenta, pudo haber instalado en su celular el app del ......................... y hacer todo el movimiento fraudulento perjudicándolo; insistió con el seguro y recibió la misma carta de respuesta de rechazo de .........................; g) detalla las actividades que realizó los días en que se realizó el fraude, para que puedan comprobar que estuvo fuera de Lima por motivos de trabajo y puedan contrastar con la dirección desde donde fueron realizados los movimientos que no reconoce, y que hubo otro intento de realizar movimientos digitales; por lo que acude a la DEFASEG para que lo apoyen y se reconozca que se está ante una compra fraudulenta con su tarjeta de crédito y se le realice la devolución de 7,200 soles.

Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: : a) en el Certificado de Seguro Protección de Tarjetas, constan detalladas las coberturas contratadas, así como las condiciones y/o deducibles, como las Suma Asegurada, entre otros; b) el siniestro reportado no guarda relación fáctica con ninguno de los riesgos descritos en el certificado de seguro, pues las operaciones fueron efectuadas con clave internet y token digital según lo informado por el Banco; c) es por ello que rechazaron la cobertura, pues queda descartada una posible clonación o adulteración de tarjeta de crédito.
Mediante escrito posterior, el reclamante presento información que acredita que la información de atención de siniestros que brinda el ......................... señala que en el caso del seguro de protección de tarjetas no es obligatoria la realización de la denuncia policial, en el caso de compras fraudulentas via internet.

CONSIDERANDO: 

PRIMERO: Conforme al Reglamento de la Defensoría del Asegurado, 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 y cuantía.

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 siniestro corresponde o no a un riesgo bajo cobertura del seguro contratado.

En efecto, la aseguradora sustenta su rechazo en la improcedencia de la cobertura por cuanto las operaciones no reconocidas, fueron efectuadas con presencia del número de DNI, clave por internet y Token Digital, por lo que descarta una posible clonación o adulteración de tarjeta de crédito y/o débito emitidas por el Banco ......................... Perú.

SÉPTIMO: En el certificado del Seguro de Protección de Tarjeta ......................... se detallan las coberturas contratadas, así como las condiciones y/o deducibles, como las Suma Asegurada. 

Dentro de dichas coberturas figuran las de: 
· Uso indebido por Compra fraudulenta vía internet (medios digitales); y, 
· el Beneficio gratuito para operaciones realizadas como consecuencia de la clonación o adulteración de la tarjeta de crédito y/o débito sin conocimiento del titular; entre otras. 

La aseguradora señala que el uso del número del DNI, clave por internet y token digital descarta una posible clonación o adulteración de tarjeta; pero no señala en la carta de rechazo las razones por las cuales el siniestro reportado no constituiría una compra fraudulenta vía internet.

A continuación, transcribimos en contenido de la carta de rechazo cursada por la aseguradora:

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



Como puede apreciarse de la carta de rechazo, la aseguradora descarta la existencia de una clonación o adulteración de la tarjeta. No obstante, no se pronuncia sobre la cobertura de uso indebido por compra fraudulenta vía internet.

En lo que respecta a dicha cobertura,  la misma es descrita en la póliza en los siguientes términos:

· Uso indebido por Compra fraudulenta vía internet (medios digitales):  Cubre el monto que representen las compras fraudulentas con la tarjeta de crédito y/o débito ......................... sin la autorización y conocimiento del Titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada. 

Como puede apreciarse, de la descripción de la cobertura contratada, la póliza asegura ante el riesgo de uso indebido de la tarjeta para compras fraudulentas, sin la autorización y conocimiento del titular. Es decir, la cobertura no limita el riesgo a determinadas modalidades delictivas que facilitan el uso indebido de la tarjeta, sino que sólo condiciona la compra a que haya sido realizada sin la autorización y conocimiento del asegurado.

En el presente caso, el reclamante señala que el acceso a su información, así como al uso indebido de su tarjeta de crédito se produjo como consecuencia de la suplantación de la tarjeta SIM del celular, con el duplicado, y con ello se realizó la afiliación indebida a banca móvil, siendo que, a través de ambos hechos delictivos, los delincuentes efectuaron las compras fraudulentas vía internet (medios digitales).

Revisando las pruebas documentales presentadas por el reclamante, se advierten las comunicaciones dirigidas por el reclamante al Banco reiterando que no realizó la operación y que no tiene instalado el aplicativo móvil en su celular; así como las comunicaciones dirigidas a Movistar reportando tanto la pérdida de señal, y el posterior conocimiento que una persona adquirió un chip a su nombre, el que posteriormente bloqueó, habiendo también bloqueado su tarjeta, evitando con ello una segunda operación fraudulenta. Por lo que en opinión de este órgano resolutivo existen suficientes elementos probatorios que permiten concluir que se ha configurado la modalidad de SIM swapping.

Como advierte Osiptel, mediante la modalidad de “SIM swapping” o suplantación de la tarjeta SIM del celular, los delincuentes obtienen el número telefónico de la víctima y “se apoderan de la línea móvil notificando a la empresa operadora sobre una supuesta pérdida o robo del equipo, para luego solicitar la reposición del servicio en otro chip móvil. Con el duplicado en sus manos, los delincuentes aprovechan al máximo la información que puede estar vinculada al número de celular, como las cuentas de correo o de membresías, datos en la nube, así como las cuentas bancarias de la víctima, para hacer transferencias, solicitar créditos, adquirir productos o servicios, entre otros. Mientras ello ocurre, los usuarios, titulares reales de la línea telefónica, experimentan la pérdida de la señal y del servicio móvil. Luego, cuando consultan a su empresa operadora, descubren que el servicio está activado en un chip que se encuentra en posesión de un tercero.” (https://www.osiptel.gob.pe/portal-del-usuario/noticias/osiptel-alerta-a-usuarios-sobre-modalidad-de-robo-de-identidad-y-dinero-usando-el-numero-movil/)

Es así que, como consecuencia de un “SIM swapping” o suplantación de la tarjeta SIM, los delincuentes accedieron a la información confidencial del asegurado, bajándose el aplicativo móvil, lo que permitió la materialización del uso indebido de la tarjeta de crédito para la compra fraudulenta por internet sin autorización ni conocimiento del asegurado.

Consecuentemente, en el presente caso se ha probado el supuesto de hecho que materializa la cobertura de Uso indebido por Compra fraudulenta vía internet (medios digitales), esto es, se ha demostrado la existencia de un siniestro que debe ser indemnizado bajo el Seguro contratado. 

Atendiendo a lo expresado, este Órgano Resolutivo Unipersonal concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en el Reglamento de la DEFASEG, por lo que: 

RESUELVE:

Declarar FUNDADA la reclamación interpuesta por ................................................... contra .................................. correspondiente al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA, debiendo dicha aseguradora cumplir con dar cobertura al siniestro por Uso indebido por Compra fraudulenta vía internet.

Lima, 16 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.

María Eugenia Valdez Fernández Baca – Vocal
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