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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 063/22

VISTOS:
El recurso de impugnación presentado tanto por ................................................................ como por .................................. respecto de la Resolución Nro. 075/22, expedida por el Órgano Resolutivo Unipersonal de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), conforme a la cual se declaró FUNDADA EN PARTE la reclamación interpuesta respecto al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA- PÓLIZA ..................................;
Que, la reclamante a través del señalado recurso manifiesta su disconformidad con lo resuelto sustentando resumidamente lo siguiente: a) La resolución impugnada, no hace más que transcribir lo señalado por .................................. en su escrito de descargos, al mencionar que la aseguradora conforme a su al análisis y evaluación de la documentación y declaración de la reclamante en su solicitud de cobertura, concluye que esta siempre mantuvo en su poder la tarjeta y que las operaciones denunciadas fueron realizadas con el uso de la tarjeta de débito y la clave secreta, argumentos que ya habían sido plasmados en la Carta N° .................................. de fecha 26 de julio de 2021 emitida por la aseguradora; b) la modalidad de cambiazo, supone necesariamente que el delincuente que lo comente tenga acceso, por engaño o malas artes, a la clave secreta de la tarjeta, precisamente para que ésta pueda ser utilizada en perjuicio del titular, sin dicha condición no podría configurarse; c) la carta emitida por .................................., convenientemente recogida por la impugnada, no hace más que contradecir los siniestros que cubre el Seguro de Protección de Tarjeta contratado. El Órgano Resolutor se ha olvidado de pronunciarse sobre lo ofrecido en dicho contrato de seguro de protección de tarjeta de .............., en donde señalan dentro de sus términos y condiciones la cobertura cuando sucedan siniestros tales como retiro y robo de dinero de las tarjetas de crédito y/o débito del .............. de los cajeros automáticos.

Que por su parte la aseguradora manifiesta su discrepancia con lo resuelto indicando resumidamente lo siguiente:  a) El pronunciamiento emitido es manifiestamente incongruente e irrazonable, toda vez que por un lado reconoce la postura de .................................. al afirmar que “no estamos ante un caso de uso indebido”; para luego contradecirse y señalar que ello no ha sido acreditado por ................................... La postura de la Defensoría se sostiene en el supuesto hecho que .................................. no cumplió con adjuntar los documentos fehacientes que acrediten sus alegatos y la póliza matriz contratada. Con fecha 18 de marzo de 2022, cumplimos con presentar un escrito en donde alcanzamos el Certificado Matriz de Seguro de Protección de tarjetas junto al certificado firmado por la propia reclamante según requerimiento de la propia Defensoría del Asegurado; b) del certificado de seguros firmado por la reclamante, se advierte la definición del uso indebido. Sin perjuicio de ello, tal concepto también se define en el Condicionado Particular del Contrato de Seguros que acompaña a la póliza y en la propia página del Banco ..............; c) la Resolución Nº 075/22 carece de sustento jurídico y fáctico toda vez que sí hemos demostrado mediante documentos probatorios que el uso indebido refiere solamente a robo y hurto y que el caso en cuestión no recae en tal supuesto; d) la decisión de la Defensoría no es en ninguna circunstancia congruente ya que se está ordenando a .................................. otorgar una cobertura sobre operaciones realizadas supuestamente mediante el uso indebido (robo o hurto) sobre la base de un supuesto de transferencia de dinero a terceros. No tiene sentido alguno que – habiendo verificado que el supuesto en cuestión no es un caso de uso indebido – se proceda a recategorizar el siniestro en un supuesto totalmente distinto y con condiciones totalmente diferentes. Todo ello con la finalidad de otorgar cualquier cobertura a favor de la reclamante: e) de los propios hechos denunciados, se desprende que correspondía verificar si el siniestro ocurrido mediante el “cambiazo” calificaba dentro de los alcances de lo que es el uso indebido estipulado en el contrato de seguros y no recategorizar arbitrariamente el siniestro ocurrido en un supuesto distinto y de manera totalmente injustificada; f) en la póliza de seguros se desprende que, para que proceda una cobertura patrimonial por transferencias es necesario que la operación en mención haya sido realizada mediante el uso indebido por parte de terceros. La Defensoría un inicio se determinó que .................................. no cumplió con adjuntar la póliza matriz; por lo que el concepto de uso indebido contenido en el Condicionado Particular adjunto no era un medio probatorio suficiente para reconocer que el uso indebido refiere a hurto y/o robo y que la reclamante tenía conocimiento de ello.  

Que, habiéndose corrido traslado de las señaladas impugnaciones, la reclamante cumplió con absolverla expresando brevemente lo siguiente: a) La aseguradora presente desconocer el seguro de protección que cuenta su tarjeta .............. contra el “Uso Indebido de Tarjeta y por Cobertura Patrimonial de Transferencia”, tras ser víctima de estafa en la modalidad de “el cambiazo” de su tarjeta del banco .............. el pasado 9 de mayo de 2021; b) se realizó sin su consentimiento el uso indebido de su tarjeta, tras realizarse el cambiazo de la misma. Así, los delincuentes pudieron realizar un retiro de dinero por el monto de S/2,700.00 del cajero automático y la compra de productos en el centro comercial de ............................ Siendo que estas dos operaciones configuran literalmente la cobertura de uso indebido de tarjetas ..............; c) la aseguradora en sus fundamentos del 18 al 19, confirman que si hubo una transferencia bancaria a una tercera persona desde la cuenta .............. de la recurrente el día 9 de mayo de 2021, y señala que no es sustento suficiente para que la Defensoría proceda a otorga una cobertura patrimonial por transferencia, ascendente a la suma de US$ 450.00, tal y como lo señala la Resolución N° 075/22 y la cobertura señalada en el certificado de seguros. Dicha transferencia bancaria no fue otra que la realizada el día 9 de mayo en el mismo cajero automático de la agencia .............. ubicado en el centro comercial de ................, producto del delito de estafa en la modalidad de “el cambiazo”. En tal sentido, también configura la cobertura patrimonial por transferencia señalada en el certificado se seguro de protección de tarjeta .............., al realizarse transferencias bancarias por el uso indebido por parte de terceros de claves y/o contraseñas que el asegurado no ha autorizado; d) el recurso impugnatorio presentado por la asegurado, no hace más que contradecir los siniestros que cubre el seguro de protección de tarjeta contratado, en donde señalan dentro de sus términos y condiciones la cobertura cuando sucedan siniestros tales como retiro y robo de dinero de tus tarjetas de crédito y/o débito del .............. de los cajeros del .............., conforme se aprecia en el boucher informativo que adjunta la póliza de seguros por el cual contrató para proteger la Tarjeta ...............
Que, ambas partes han tenido la oportunidad para ejercer su derecho de defensa con relación a la resolución recurrida, siendo que este colegiado estima que se encuentra suficientemente informado para resolver de manera definitiva.

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 tanto la reclamante como la aseguradora han ejercido formalmente su derecho a contradecir lo resuelto por la Defensoría.
SEGUNDO: La Defensoría del Asegurado es una entidad privada y por ende no constituye una instancia administrativa regida por la ley del procedimiento administrativo general. La Defensoría se rige por su propio reglamento, de acuerdo al cual el sometimiento voluntario de controversias en materia de seguros ante esta Defensoría.
En tal sentido, no corresponde que nos pronunciemos respecto a los siguientes puntos solicitados por la reclamante (i) declarar los hechos como una conducta infractora de la Ley de Protección y Defensa del Consumidor y que (ii) que la denunciada asuma las costas y costos derivados del presente procedimiento administrativo.
TERCERO: Asimismo, se reitera que las relaciones comerciales y jurídicas que mantenga la reclamante con la entidad bancaria emisora de tarjetas de crédito y/o 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.
CUARTO: Atendiendo a los fundamentos de las impugnaciones interpuestas, se advierte que las partes insisten en sus argumentos ya analizados, de manera que los recursos impugnatorios interpuestos pueden ser categorizados, por su contenido mismo, como una solicitud de revisión general, sustentada exclusivamente en el criterio de cada parte, que esta Defensoría respeta pero no comparte,  sin aportar medio probatorio que permita efectivamente concluir que el Órgano Resolutivo Unipersonal  incurrió en error o vicio al momento de resolver. 
En efecto, de la lectura de los recursos impugnativos se aprecia dicha disconformidad, descalificando lo resuelto por la DEFASEG por el solo hecho que no se han recogido los argumentos de cada parte.
Sobre el particular, este Colegiado advierte que, la Resolución Nro. 075/22, expedida por el Órgano Resolutivo Unipersonal de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), se fundamenta en lo siguiente:
1. Las operaciones indebidas son tres: (i) un retiro de cajero en efectivo por la suma de S/. 2,700.00, (ii) una transferencia a terceros por la suma de S/ 3,400.00 y (iii) una compra en el establecimiento comercial ................ por la suma de S/ 1,993,30.

1. El denominado “cambiazo” es cuando al titular de la tarjeta le cambian la misma, sin que lo advierta; ya sea que se entrega la tarjeta producto de un engaño (entrega voluntaria de la tarjeta) y sin percibirlo esta le es cambiada o que esta le sea arrebatada (entrega involuntaria de la tarjeta) y al recuperarla le entregan otra .  En el caso concreto, el “cambiazo” proviene de un acto involuntario de entrega de la tarjeta, en tanto de la denuncia policial se desprende que el delincuente le quitó la tarjeta para supuestamente limpiarla, cambiándosela sin que la asegurada se percatara en ese momento del hecho, recibiendo una tarjeta que ya no era la suya. 

No obstante, la póliza no cubre todos los supuestos de utilización indebida de la tarjeta de crédito, sino solo los enumerados en el certificado de seguro y referidos en la resolución impugnada. 

Respecto de la primera cobertura denominada “uso indebido (por robo o hurto)” esta solo se configura , cuando dicho uso se realiza en establecimientos comerciales y se produce como consecuencia del robo y/o hurto de la respectiva tarjeta . En tal sentido, bajo este primer supuesto, no resultan bajo cobertura los usos indebidos de la tarjeta que sean consecuencia de una pérdida derivada del denominado “cambiazo”, evento que por sí solo no forma parte del alcance de la póliza , por lo que no es un riesgo contratado; y es por ello que el rechazo de cobertura respecto del consumo realizado en el establecimiento ................ es legítimo

Tampoco se advierte que se hayan materializado las coberturas de uso forzado de la tarjeta en un cajero automático (segunda cobertura indicada en el certificado seguro) ni el robo de dinero retirado de los cajeros automáticos (tercera cobertura indicada en el certificado de seguro), pues dichas coberturas presuponen que el asegurado ha sido víctima de secuestro o, que sea el asegurado quien retire el dinero del cajero automático y luego sea materia de un robo del dinero retirado, respectivamente.  Asimismo, los eventos tampoco encajarían dentro de las coberturas 4,5,6,7 y 8 indicadas en el certificado de seguro.

Por consiguiente, respecto de las operaciones indebidas por retiro de cajero en efectivo por la suma de S/. 2,700.00 y por compra en el establecimiento comercial ................ por la suma de S/ 1,993,30, el rechazo de cobertura es legítimo.

1. Por otro lado, de la descripción de la Cobertura Patrimonial por Transferencias (última cobertura indicada en el certificado de seguro), la póliza asegura el dinero que sea transferido desde la cuenta, mediante el uso indebido por parte de terceros de claves y/o contraseñas las cuales el asegurado no ha autorizado. 

Dicha cobertura no limita el riesgo a determinadas modalidades delictivas que facilitan el uso indebido de la tarjeta, sólo condiciona que la transferencia haya sido sin autorización y conocimiento del asegurado. Sin mención alguna al robo o hurto del plástico mismo; y en virtud a ello, la transferencia a terceros realizada con la tarjeta de la reclamante obtenida a través del cambiazo, sí se encuentra cubierta por el seguro; pero no por el hecho de haberse producido un cambiazo, sino porque la operación realizada por los delincuentes corresponde a una transferencia realizada mediante el uso indebido de la tarjeta y clave; y, sin el consentimiento del asegurado. 

La aseguradora, considera que todas las coberturas aseguradas implican el previo robo o hurto  de la tarjeta asegurada, posición que este colegiado no comparte, pues dicha exigencia del previo robo o hurto, solo está establecida para el primer supuesto de cobertura indicado en el certificado de seguro, más no así para los otros supuestos, tal como fue indicado en el párrafo precedente. 

La cobertura patrimonial por transferencias tiene como tope la suma de US$ 450, y en la medida que el monto reclamado por la transferencia a terceros realizada por los delincuentes excede de dicha suma (S/. 3,400), la cobertura deberá otorgarse hasta el tope antes indicado establecido en la póliza.
A este efecto, el Órgano Resolutorio Unipersonal verificó de las pruebas que obraban en autos, que en el certificado de seguro contratado por la reclamante (versión junio 2020) la descripción de las coberturas (i) no cubría la estafa en la modalidad “el cambiazo”, cubriendo el uso indebido en establecimientos comerciales, solo luego del robo o hurto de la tarjeta; y el retiro en cajero automático solo como consecuencia de un secuestro o cuando se produce el robo del dinero retirado por el propio asegurado dentro de un radio de 200 metros) y (ii) la cobertura patrimonial por transferencias no limitaba el supuesto de uso indebido a los casos de previo robo o hurto de la tarjeta como sostiene la aseguradora. 

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 INFUNDADOS los recursos de impugnación interpuestos, y por consiguiente, ratificar la Resolución N° 075/22 de fecha 7 de abril de 2022 que declaró FUNDADA EN PARTE la reclamación interpuesta por .................................................................

Lima, 29 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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