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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 039/22

VISTOS:
El recurso de impugnación presentado por ........................................................................... respecto de la Resolución Nro. ..............., expedida por el Órgano Resolutivo Unipersonal de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), conforme a la cual se declaró INFUNDADA la reclamación interpuesta contra ....................................................................... en relación con el SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA DE DÉBITO N° .....................
Que, el indicado recurso se sustenta resumidamente en lo siguiente: a) Por el exceso de tiempo de solución ante su problema. Su reclamó se inició al día siguiente del robo virtual el 16 de julio de 2021. En la agencia del .................................. le obstruían la información del delincuente. En la aseguradora se inventan varios conceptos para evitar asumir su responsabilidad de pagar la tarjeta asegurada; b) el banco promociona aplicativos vía internet para facilitar la operación de movimientos que realiza el usuario y es desde ese aplicativo donde sucedió el robo de su tarjeta; c) la aseguradora tiene un convenio con el .................................. de vender su producto de tarjeta asegurada y por tal el usuario paga, pero no comunican al usuario solo recibe la tarjeta sin saber que está asegurada y le descuentan por ello; d) en la sentencia reconocen que es un robo virtual, pero no coincide con ninguno de los ítems (phishing) sobre la tarjeta asegura, porque no dice correo. Totalmente falso ahora el internet tiene WhatsApp, Messenger y muchos aplicativos que utilizan los hackers superando a los correos. Así los robos aumentan y la aseguradora evade su responsabilidad manifestando que no es por correo; e) con todas las evidencias comenzando con los funcionarios del banco y de la aseguradora que envíe no observa en la sentencia de involucrarles ana a estos malos funcionarios.

Que, .................................. absolvió el traslado del recurso impugnatorio indicando, en síntesis, lo siguiente: a) De la revisión del recurso impugnatorio, no se advierte ningún medio de prueba idóneo y fehaciente que acredite lo alegado por el reclamante; ni mucho menos un medio de prueba documental que permita siquiera cambiar en sentido de lo resuelto por la Defensoría del Asegurado; por tanto, su recurso impugnatorio debe ser declarado INFUNDADO; b)  reiterar y manifestar nuestra posición de rechazo, toda vez que, conforme ya señalamos, la modalidad empleada por los delincuentes que se apoderaron de su dinero, no coincide con ninguna de las coberturas descritas en su póliza, motivo por el cual, no es posible atender su solicitud de indemnización, a razón que, el referido evento no se encuentra enmarcado en ninguna de las coberturas del seguro contratado; c) se le informó al reclamante que la circunstancia del presente evento no encuentra amparo bajo la cobertura de phishing, ello debido a que esta se extiende a cubrir únicamente si el agravio ocurre como consecuencias de la recepción de un correo electrónico fraudulento; d) en el voucher de contratación de seguro - Póliza N° ..........................., se detalla que el reclamante recibió conforme la Póliza contratada, firmando en señal de conformidad, demostrando que conocía las Condiciones Generales y Particulares de la Póliza; e) es oportuno señalar que el reclamante, no ha indicado en su escrito.
de reclamo el hecho de desconocer el contenido de las cláusulas contractuales, o que el Banco no le haya brindado copia de la Póliza contratada al momento de la autorización de la contratación del seguro; por tanto, no puede realizar afirmaciones sin fundamento; d) la Defensoría del Asegurado no cuenta con potestades para sancionar a nuestra Compañía, ni para modificar los ítems de nuestro seguro; ni mucho menos para ordenar pago de gastos o costos del proceso; por tanto, solicitamos a la Defensoría desestimar dichas alegaciones.

Que, 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 Órgano Resolutivo Unipersonal 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: 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.
Asimismo, se reitera que las relaciones comerciales y jurídicas que mantenga el reclamante con la entidad bancaria emisora de tarjetas de débito es independiente de las que mantiene con .................................., empresa esta última distinta al señalado banco.  Conforme a ello, cualquier disconformidad del reclamante respecto al servicio financiero recibido, son ajenas a la relación contractual que mantiene con .................................., independientemente que la póliza se haya contratado a través de la señalada empresa financiera.
En tal sentido, no corresponde que nos pronunciemos respecto a los siguientes puntos (i) sanción para los malos funcionarios del banco, por alargar los tiempos y el maltrato al usuario que tiene este robo virtual, (ii) que modifique los ítems de la tarjeta asegurada y que incluyan los aplicativos que en la actualidad utilizan para los robos cibernéticos, (iii) que antes que hagan firmar para entregar una tarjeta que den una copia de los item en la que la tarjeta este asegurada, en la medida que la DEFASEG no tiene competencia para analizar ello.
TERCERO: Conforme al noveno considerando de la resolución impugnada, la reclamación fue desestimada por cuanto, en el presente caso, no se acreditó que el reclamante hubiera sufrido un supuesto de phishing (fraude electrónico), bajo los términos contractuales que definen la cobertura contratada, sino la realización de operaciones con la utilización de información del reclamante a la que habrían accedido tras abrir un link en el Messenger, lo que permitió la materialización del uso indebido de la tarjeta de débito para realizar la operación (giro a terceros) sin autorización ni conocimiento del asegurado, supuesto que no está cubierto por el seguro contratado.
Atendiendo a los fundamentos de la impugnación interpuesta, se advierte que aparte de que el señor .........................sostenga que el internet tiene WhatsApp, Messenger y muchos aplicativos que utilizan los hackers superando a los correos, no se ha presentado prueba documental adicional alguna que desautorice lo resuelto.
El phishing que la póliza cubre, no es cualquier fraude electrónico, solo aquel fraude electrónico que se materializa a través de un correo electrónico al cual el asegurado accede víctima del engaño, y que permite a los delincuentes obtener información confidencial con la que luego realizan el fraude.
Conforme a lo señalado la séptima regla interpretativa contenida en el artículo IV de la Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro: “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” (lo destacado es nuestro); y, en este sentido, en la medida que fue a través de un link en el Messenger se accedió a la información del reclamante, no corresponde que la aseguradora  deba otorgar la cobertura.
El recurso impugnativo interpuesto puede ser categorizado, por su contenido mismo, como una solicitud de revisión general, sustentada exclusivamente en el criterio de la reclamante, que esta Defensoría respeta, pero no comparte, pero sin aportar argumento o medio probatorio alguno que permita objetivamente a este colegiado apreciar que habría incurrido efectivamente en un error o vicio al momento de resolver.
En ese sentido, el colegiado reitera su convicción que, de los antecedentes fácticos del caso, se verifican pruebas en el sentido que existen razones fundadas para estimar que el rechazo de cobertura es legítimo.
CUARTO:  Por lo expuesto, este Colegiado aprecia finalmente que no se ha aportado suficiente prueba que conlleve a conclusiones distintas a las establecidas en la resolución materia de impugnación, por lo que no existe mérito ni razón objetiva para revocarla.
ATENDIENDO A LO EXPRESADO, CONFORME A SU REGLAMENTO, ESTE COLEGIADO RESUELVE:
DECLARAR INFUNDADO el recurso de impugnación interpuesto por ........................................................................... y, por consiguiente, CONFIRMAR la Resolución N° ................

Lima, 23 de junio de 2022 

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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