

RESOLUCIÓN N°076/22

VISTOS:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, ..................................................... 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, conforme al Reglamento de la DEFASEG, atendiendo a la cuantía de la reclamación, que no supera la suma de US$ 3,000 (o su equivalente en moneda nacional), esta última puede ser resuelta por un Órgano Resolutivo Unipersonal (ORU), el mismo que, en el presente caso, está a cargo de la secretaría técnica;

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

Que, encontrándose el expediente en condiciones para que este Órgano Resolutivo Unipersonal pueda emitir un pronunciamiento, se prescinde de la audiencia de informe oral.

[bookmark: _Hlk26782453]Que, en síntesis, la posición del reclamante es la siguiente: a) A mediados del mes de julio de 2021, tras acercarse al Banco BBVA a realizar una transacción y solicitar el detalle de los movimientos de su cuenta de ahorros, se da con la sorpresa que había un cargo automático de S/.44.90, por el concepto de Netflix, por el cual nunca solicitó ninguna afiliación; b)  se acercó al Area de Plataforma, donde le indicaron que le venían descontando ese importe de manera mensual, desde el mes de septiembre de 2020, haciendo un total de S/.460.90; c) inmediatamente procedió a bloquear su tarjeta de débito e ingresó el reclamo respectivo, por los cargos no reconocidos en su cuenta de ahorros; d) luego de 2 meses de espera, con fecha 27 de septiembre de 2021, ..............................., le envía una carta donde rechaza su reclamo, ya que indican que siempre mantuvo la tarjeta en su poder, una respuesta que desde mi punto de vista, no se ajusta a la realidad, pues no están considerando elemento importantes. Al comprar con su tarjeta de débito en establecimientos, y realizar transacciones en ventanillas del banco, los números de mi tarjeta, el dígito CCV, y fecha de vencimiento, quedan expuestos a la vista del personal que me está atendiendo, lo cual da la posibilidad de ser utilizado para efectuar malas prácticas, y usar indebidamente dicha información; e) tiene 74 años, no maneja redes sociales, ni computadoras, ni tiene correo electrónico, ni el app del BBVA pues su celular es análogo y le incomoda que insinúen que familiares hayan utilizado su tarjeta, pues es viuda, no tiene hijos, y solo vive con dos hermanos que son mayores que ella, que desconocen totalmente de estas plataformas digitales.

Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) La señora ........... señala que, a mediados de julio de 2021, al acercarse a las instalaciones del Banco BBVA, se percató que se habían generado cargos automáticos a su Tarjeta de crédito BBVA, por el monto de S/ 44.90 desde setiembre de 2020 hasta julio de 2021, por el concepto de Netflix; sin embargo, la reclamante indica que nunca solicitó la afiliación a dicho servicio de streaming; b)  el siniestro reportado no guarda relación fáctica con ninguno de los riesgos asegurados bajo el seguro contratado; c) el caso materia de la presente reclamación no forma parte del objeto que configura una relación jurídica patrimonial de seguro, de ahí que no puede invocarse una obligación de pago de un riesgo que no ha sido aceptado por parte de ............................... ni forma parte de las coberturas que fueron contratadas; d) la señora Cabrera tenía pleno conocimiento de las condiciones establecidas en el contrato de seguro, en tanto suscribió el Certificado de seguro en señal de aceptación; e) es preciso advertir que lo estipulado en las condiciones generales de la póliza es de obligatorio cumplimiento para las partes, circunscribiéndose el rechazo del presente siniestro, dentro de los parámetros regulados en la normatividad en materia de seguros; f) es principio en materia de derecho de seguros, el de interpretar y aplicar literalmente las condiciones y cláusulas estipuladas en la póliza, lo cual es lo que venimos a exigir en el presente procedimiento, dado que los términos del contrato son claros en señalar los supuestos que configuran los riesgos coberturables, ningunos de los cuales se ha presentado en el caso que nos ocupa.

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, 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.

SÉPTIMO: Asimismo, es importante señalar que el criterio uniforme de esta Defensoría, según se desprende de sus diversas resoluciones expedidas sobre la materia y que constan publicadas en su sitio web, radica en que el artículo 137 de la Ley Nro. 29946 presupone que, en caso de un siniestro, el hecho ocurrido corresponda a un riesgo aceptado por la aseguradora.  En consecuencia, se aplica el mismo concepto que el desarrollado en materia de “siniestro consentido” (artículo 74 de la Ley del Contrato de Seguro), esto es, que el siniestro debe provenir de un riesgo que se encuentre cubierto o que ha sido aceptado; de lo contrario, se estará ante un evento ajeno a la póliza contratada, lo que va más allá que el asegurado haya sido informado en el plazo oportuno del rechazo de cobertura. 

OCTAVO: En autos obra copia de la solicitud - certificado del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA, versión noviembre 2018, documento que aparece firmado por la reclamante, en el cual se detallan las coberturas contratadas, así como las condiciones y/o deducibles, como las Suma Asegurada, conforme se advierte de lo siguiente:


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

Resulta evidente que la suscripción del indicado cargo de recepción del certificado de seguro acredita que el reclamante recibió un certificado de seguro correspondiente a la versión V6 de noviembre de 2018, el cual contenía 16 páginas.

Así, se aprecia que a la asegurada se le informó sobre las coberturas contratadas y los alcances del respectivo seguro que celebró, por lo que la aseguradora está legitimada a oponer los términos de cobertura contratados.

NOVENO: En la medida que los consumos no reconocidos son respecto a la afiliación a Netflix, el presente caso versa sobre una compra por internet, siendo necesario analizar debidamente la cobertura N°4 plasmada en el certificado:




Como puede apreciarse, de la descripción de la cobertura contratada, la póliza asegura ante el riesgo de compras fraudulentas vía internet mediante el uso indebido de la tarjeta, sin la autorización y conocimiento del titular. 

Dicha cobertura 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.

En efecto, la cobertura se describe como “las pérdidas ocasionadas por compras fraudulentas vía internet mediante el uso indebido de la tarjeta, sin la autorización y conocimiento del titular”.  Sin mención alguna al robo, hurto, secuestro o extravío del plástico mismo. 

A juicio de este órgano resolutorio unipersonal, la cobertura No. 4, al no especificar mayor detalle se entiende como una compra fraudulenta por internet, no realizada por el asegurado, a través de cualquier medio por el que los delincuentes pudieron haber accedido a la información del asegurado. 

Ahora bien, siendo que la cobertura compra fraudulenta vía internet protege a las tarjetas de crédito y/o débito hasta dentro de los 60 días anteriores a la fecha en que el asegurado haya dado aviso al contratante del uso indebido de su tarjeta, la cobertura deberá otorgarse hasta el límite antes indicado establecido en la póliza.

Sin embargo, la aseguradora sostiene que para el presente caso corresponde aplicar la cobertura de uso indebido de la tarjeta de crédito y/o débito, en los siguientes términos:




Empero, se advierte que la limitación del uso indebido a los supuestos de pérdida de la tarjeta como consecuencia de un robo y/o secuestro y/o extravío y/o hurto, no está establecida en la descripción de la cobertura 4. 

En ese sentido, es claro que al describirse la cobertura 4 no se ha contemplado la limitación de supuestos de uso indebido que sí contiene la cobertura 1.

La aseguradora pretende sostener que solo se puede dar un uso indebido cuando hay sustracción de la tarjeta, lo que es a todas luces inexacto, pues se sabe que el robo de información permite a los delincuentes realizar compras sin consentimiento del titular, riesgo que existe y que es materia de reclamos ante las entidades financieras y que se entiende comprendido en la cobertura No. 4, en tanto la misma no contempla ninguna definición o limitación adicional.  

En efecto, en el presente caso, la aseguradora no ha acreditado la existencia de una definición de “uso indebido” que se haga extensiva a todas las coberturas contenidas en el Certificado de Seguro.

En ese sentido, debe entenderse que para la cobertura No 4, el “uso indebido” no está limitado a los casos en que medie una pérdida de la tarjeta como consecuencia de un robo y/o secuestro y/o extravío y/o hurto.

Consecuentemente, en el presente caso se ha probado el supuesto de hecho que materializa la cobertura de compra fraudulenta vía internet mediante el uso indebido de la tarjeta del asegurado, esto es, se ha demostrado la existencia de un siniestro que deba ser indemnizado bajo el Seguro contratado. En tal sentido, la aseguradora deberá otorgar la cobertura conforme a lo establecido en la póliza.

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 EN PARTE la reclamación interpuesta por ............................................................ contra ...............................correspondiente al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA - PÓLIZA ........................, debiendo dicha aseguradora cumplir con dar cobertura al siniestro por compra fraudulenta vía internet, conforme a lo establecido en la póliza.


Lima, 08 de abril de 2022

La Secretaria Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución.

Alicia Martín López – Secretaria Técnica
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