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RESOLUCION DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 090/22

Vistos: 

El recurso de impugnación presentado el 28 de noviembre de 2022 por .................................................... (en adelante, la aseguradora) respecto de la Resolución Nro. 226/22, de fecha 22 de noviembre de 2022, emitida por esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), que declaró FUNDADA la reclamación interpuesta por .................................................... (en adelante, la asegurada) con relación al siniestro de fecha 04 de junio de 2022, conforme a los términos y condiciones del Seguro de Protección de Tarjeta, póliza Nro. ............................ (en adelante, la Póliza);

Que el señalado Recurso Impugnativo se fundamenta resumidamente en lo siguiente: 1) la Resolución impugnada no se basa en una debida valoración de los medios probatorios y argumentos aportados; 2) el reclamo interpuesto por la asegurada respecto de una presunta falta de cobertura ha sido rechazado válidamente por la aseguradora, toda vez que se verificó que los hechos descritos por la asegurada no se encuentran dentro de los alcances de la Póliza; 3) la asegurada siempre mantuvo la tarjeta en su poder, por lo que se descartó el Uso Indebido de la tarjeta de crédito y/o débito por Robo y/o Hurto, Utilización forzada en cajeros automáticos de la tarjeta de crédito y/o débito, Robo de dinero de los cajeros automático, Uso Indebido por Compra fraudulenta vía internet con la tarjeta de crédito y/o débito administrado por el Banco .................; 4) las operaciones fueron efectuadas con presencia de todas las medidas de seguridad, dicha información ha sido constatada por el banco, por lo que se descarta una posible Clonación o Adulteración de tarjeta de crédito y/o débito emitidas por el Banco .................; 5) la Póliza brinda la seguridad de proteger las tarjetas de la asegurada ante el uso indebido de ellas, falsificación de identidad, uso forzado, hurto de retiros en cajeros automáticos y compras fraudulentas por internet, siempre y cuando se cumpla con las obligaciones estipuladas para activar su cobertura; sin embargo tal situación no calza con los hechos materia del presente caso; 6) la Póliza explica que el uso indebido de las tarjetas se da a través del hurto o robo de las tarjetas de crédito y/o débito y/o por causas comerciales que deriven en defraudaciones estafas o malversaciones cometidas por terceros; 7) la Póliza también explica que 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; 8) de acuerdo con la Póliza y conforme a lo señalado -de manera pública- en la página Web del Banco ................. se tiene que el concepto de “uso indebido”, el que deberá entenderse por el robo, secuestro, extravío o hurto de las tarjetas de crédito o débito; 9) no estamos ante un caso de compra fraudulenta por el uso indebido de tarjetas, sino por supuesto de duplicado de chip del celular de la asegurada; 10) la asegurada no ha presentado medio probatorio alguno que acredite que efectivamente fue víctima de un supuesto fraude, siendo que el Banco ha constatado que la compra no reconocida se realizó dentro de todos los parámetros de seguridad y con toda la información confidencial que solo podría conocer la asegurada; 11) la asegurada presento el 

reclamo ante la aseguradora el 10 de junio de 2022; es decir, cinco (5) días después de haber bloqueado la tarjeta y seis (6) días posteriores de haber tenido conocimiento del siniestro, por lo que no cumplió con las obligaciones establecidas en la Póliza para el caso de ocurrencia de siniestros.

Que, habiéndose corrido traslado a la asegurada del referido Recurso impugnatorio, mediante carta del 29 de noviembre de 2022, presentó su escrito de absolución, manifestando lo siguiente: 1) su caso, compra fraudulenta vía internet, no se encuentra contemplado como exclusión a su cobertura; 2) si bien la aseguradora alega que no remitió su comunicación dentro de los 03 (tres) días señalados en la Póliza, el banco ................. le comunicó que el procesamiento de las compras fraudulentas no fue hecho, sino hasta el 09 de diciembre de 2022; es decir, 05 (cinco) días después de realizadas las referidas compras; 3) al momento en el que se percató del cargo correspondiente a las compras fraudulentas en su tarjeta de crédito, procedió a remitir la documentación necesaria.
Que, atendiendo a lo expuesto, esta Defensoría resuelve finalmente lo siguiente:
PRIMERO: Que 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 colegiado sobre la materia reclamada, podrá impugnarla, interponiendo el correspondiente Recurso Impugnativo. Conforme a ello, en el caso concreto, la aseguradora, al interponer el Recurso Impugnativo, ha ejercido formalmente su derecho a contradecir lo resuelto por la Defensoría, el que deberá sustentar 
-razonablemente- la razón de su desacuerdo, destacando el vicio o error en que se habría incurrido y que permitiría fundamentar que lo resuelto no se ajusta a derecho ni a los correspondientes actuados.
SEGUNDO: Que, de la lectura del Recurso Impugnativo interpuesto se aprecia que la aseguradora insiste en todos los puntos ya expresados con ocasión de presentar su escrito de descargos a la reclamación, argumentos que ya fueron debidamente analizados en los Considerandos, Sexto y Sétimo de la Resolución recurrida, siendo que, a juicio de este colegiado, el contenido del señalado recurso impugnativo evidencia simplemente la disconformidad de este último con el sentido de lo resuelto. En consecuencia, el Recurso Impugnativo interpuesto puede ser categorizado, por su contenido mismo, como una solicitud de revisión general, sustentado en el muy respetable criterio de la aseguradora; sin embargo, dicho criterio no es compartido por este colegiado. Por ello, este Colegiado considera que la aseguradora no ha aportado argumento o medio probatorio alguno que le permita 
-objetivamente- apreciar que habría incurrido efectivamente en un error o vicio al momento de resolver.
Que, sin perjuicio de lo señalado, debemos agregar que, conforme a lo dispuesto en el artículo 15° del Reglamento para la Gestión de Pago de Siniestros, aprobado mediante Resolución SBS N° 3202-2013, el rechazo de una cobertura de siniestro debe encontrarse debidamente fundamentado y contar con los motivos que sustentan el rechazo. En este caso, los motivos del rechazo de la aseguradora, tal como se ha discutido a lo largo del presente procedimiento, 

se fundan en el -según la aseguradora- descarte de cualquier caso de Uso Indebido de la tarjeta de crédito y/o débito por Robo y/o Hurto, Utilización forzada en cajeros automáticos de la tarjeta de crédito y/o débito, Robo de dinero de los cajeros automático, Uso Indebido por Compra fraudulenta vía internet con la tarjeta de crédito y/o débito administrado por el Banco .................. Asimismo, dicho rechazo descarta la clonación o adulteración de la referida tarjeta. Por ello, cualquier argumento distinto del que motivó el rechazo, tal como el referido a un posible incumplimiento respecto de los plazos establecidos en la Póliza por parte de la asegurada, no puede ser opuesto a la asegurada con posterioridad. En ese sentido, no resulta atendible la argumentación de la aseguradora respecto de un supuesto exceso en el plazo del bloqueo y/o comunicación del siniestro a la aseguradora por parte de la asegurada, toda vez que dicho argumento no fue establecido como motivo del rechazo objeto del reclamo de la asegurada.
Que, por consiguiente, este colegiado reitera su análisis contenido en la resolución recurrida.
Que, en atención a las consideraciones precedentes, este colegiado no aprecia mérito ni razón objetiva para revocar la resolución recurrida y, por lo tanto
RESUELVE: 
Declarar INFUNDADO el Recurso Impugnativo interpuesto y, por consiguiente, ratificar la Resolución N° 226/22 que declaró FUNDADA la reclamación interpuesta contra ...................................................., dejando a salvo el derecho de esta de acudir a otras instancias que considere pertinente,

Lima, 21 de diciembre de 2022


La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución cuenta con el voto de los vocales cuyos nombres figuran en el presente documento.

Rolando Eyzaguirre Maccan – Presidente
Omar Alfaro Villanueva – Vocal
Gonzalo Abad del Busto – Vocal
María Eugenia Valdez Fernández Baca– Vocal
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