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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 058/22

VISTOS:
El recurso de impugnación presentado por .................................. respecto de la Resolución Nro. 132/22, expedida por el Órgano Resolutivo Unipersonal de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), conforme a la cual se declaró FUNDADA la reclamación interpuesta por ........................................................... respecto al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA- PÓLIZA ..............................;
Que, el indicado recurso se sustenta resumidamente en lo siguiente: a) El pronunciamiento emitido no se basa en una debida valoración de los medios probatorios y argumentos aportados por nuestra Compañía; b) conforme a lo señalado en nuestros descargos, el reclamante manifiesta haber sido víctima de un fraude informático el 12 de febrero de 2022, al haber notado transacciones no reconocidas en su APP del Banco BBVA. Asimismo, precisó que siempre mantuvo la tarjeta en su poder, es decir, que no fue víctima de robo o hurto de su tarjeta; c) mediante Carta del 08 de marzo de 2022, .............................. rechazó el reclamo del asegurado, puesto que, para que el Seguro cubra el siniestro, debía acreditarse el uso indebido de su tarjeta. Lamentablemente, el Banco constató que las operaciones supuestamente no reconocidas fueron efectuadas con presencia de todas las medidas de seguridad, lo cual no hubiese sido posible si es que el reclamante hubiese sido víctima del robo o hurto de su tarjeta; d) la supuesta operación no reconocidas se realizó desde un dispositivo móvil usual (es decir, un teléfono que ya había sido utilizado anteriormente para realizar otras operaciones reconocidas), con el ingreso de información confidencial, número de DNI, clave de acceso a la Banca por Internet y clave Token digital; e) no se ha demostrado la existencia de una definición de “uso indebido de tarjetas”. Así pues, hemos señalado claramente en nuestros descargos que se encuentra publicado en la página Web del Banco BBVA el concepto de “uso indebido” y esta definición también se encuentra en el Certificado de Seguros; f) si bien es cierto que en el supuesto de cobertura N° 1 (Uso indebido) se establece expresamente que la cobertura del siniestro solo aplica en caso exista robo o hurto, a diferencia de lo señalado en el supuesto de cobertura N° 4 (Uso indebido por Compra fraudulenta vía internet); es importante señalar que, en el supuesto de cobertura N° 4, sobre la cual el reclamante ha solicitado cobertura, debe demostrarse que el siniestro haya sido causado utilizando la tarjeta de crédito y/o débito BBVA. Para que se pueda aplicar la cobertura para casos de compras fraudulentas, no basta que solamente haya una ausencia de autorización o consentimiento del titular a la hora de realizar transacciones, sino también debe haber la necesidad de que dicha compra fraudulenta haya sido realizada mediante el uso indebido de las tarjetas de crédito o débito del asegurado. Sin embargo, en el presente caso, el reclamante ha reconocido que, al momento en que se realizaron estas operaciones supuestamente no reconocidas, él tenía la tarjeta en su poder. Por lo tanto, no nos encontramos con la interpretación de la Póliza realizada por la Defensoría; g) el reclamante no ha presentado medio probatorio alguno que sustente efectivamente que fue víctima de un fraude – pese a que el Banco BBVA ha podido demostrar y argumentar los motivos por los cuales ello no habría sucedido.

Que, habiéndosele corrido traslado de la señalada impugnación, a la parte reclamante, a la fecha ha vencido el plazo otorgado para que absuelva el recurso impugnatorio sin que se haya pronunciado al respecto. En consecuencia, el expediente está en condiciones para que este colegiado expida su pronunciamiento.

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: Que el recurso de impugnación presentado por la aseguradora se sustenta en señalar que Para que se pueda aplicar la cobertura para casos de compras fraudulentas, no basta que solamente haya una ausencia de autorización o consentimiento del titular a la hora de realizar transacciones, sino también debe haber la necesidad de que dicha compra fraudulenta haya sido realizada mediante el uso indebido de las tarjetas de crédito o débito del asegurado; sin  embargo, el reclamante ha reconocido que cuando se realizaron las operaciones supuestamente no reconocidas, él tenía la tarjeta en su poder. Por lo tanto, no nos encontramos con la interpretación de la Póliza realizada por la Defensoría
Sobre el particular, este Colegiado advierte que, la Resolución Nro. 132/22, expedida por el Órgano Resolutivo Unipersonal de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), se fundamenta en que la definición de la cobertura N° 4 de compra fraudulenta vía internet mediante el uso indebido de la tarjeta, no limita el riesgo a determinadas modalidades delictivas que facilitan el uso indebido de la tarjeta, sólo condiciona que la compra haya sido sin autorización y conocimiento del asegurado. 
A este efecto, el Órgano Resolutorio Unipersonal verificó de las pruebas que obraban en autos, que en el certificado de seguro la descripción de la cobertura de compra fraudulenta no limitaba el supuesto de uso indebido a los casos de previo robo o hurto de la tarjeta como sostiene la aseguradora. 

Asimismo, .................................. no ha presentado la póliza matriz a fin de verificar si se encuentra plasmada la definición de uso indebido que señala en su recurso impugnatorio, y así, poder ser valorado por este Colegiado.

En esa medida la información que obra en autos no es suficiente para generar convicción sobre la posición de la aseguradora en el presente caso. En efecto, podrían darse modificaciones a las condiciones contractuales a través del condicionado particular o de endosos, las que corresponderían evaluarlas para verificar si la interpretación que postula la impugnante es conforme a la Póliza completa. 

TERCERO:  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° 132/22.

Lima, 05 de agosto 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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