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RESOLUCIÓN N° 099/22

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 US$ 3,000 (o su equivalente en moneda nacional), esta última puede ser resuelta por un Órgano Resolutivo Unipersonal, el mismo que, en el presente caso, está a cargo del vocal que suscribe;

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

Que, el 28 de marzo de 2022 se realizó la audiencia de vista en entorno virtual con la participación únicamente del representante de la aseguradora, quien sustentó su posición y absolvió las preguntas formuladas por el órgano resolutorio unipersonal, conforme consta en la correspondiente acta. 

[bookmark: _Hlk26782453]Que, en síntesis, la posición de la reclamante es la siguiente: (1) solicita la devolución del monto de S/ 6,542.11, correspondientes a una compra no identificada a la empresa Free Mobile, suma que supera sus ingresos mensuales y que son operaciones sospechosas por no realizarse en la cuenta; (2) el 25 de agosto del 2021 hizo la denuncia telefónica por un consumo no identificado en su cuenta de ahorros de débito en soles, esto es compra no reconocida en la empresa Free Mobile, y a su vez bloqueó su tarjeta; (3) recibió un correo electrónico el cual supuestamente contenía su reclamación, sin embargo, se exponía únicamente que había una compra no reconocida, omitiéndose todos los detalles de la reclamación, pues sólo se hacía mención a que la compra fue por $1,268.99 dólares americanos; (4) por esa inexactitud se acercó al banco BBVA Banco Continental para adjunten toda la información a su reclamación, lo cual el banco nunca hizo; (5) el 23 de setiembre del 2021 volvió a presentar un reclamo, no aceptando la respuesta del banco y exponiendo que no detectaron como operación de fraude un monto que es mayor al de su sueldo mensual, que jamás he realizado una compra con ese monto y que, además, se procedió con el aviso en el tiempo adecuado. El monto en este reclamo ya había cambiado, ahora la compra era por $1,539.32 dólares americanos; (6) el 9 de noviembre del 2021, recibió una carta en la que se le informa que la reclamación no procede ya que la compra fue autentificada mediante un SMS (ya no con los datos de la tarjeta), hecho que resulta completamente falso por cuanto nunca llegó un mensaje de texto a su teléfono para aceptar una compra por $1539.32 dólares, que fueron convertidos a soles a tipo de cambio del banco; (7) el BBVA está brindando información falsa y no está de acuerdo que la aseguradora de su tarjeta determine la devolución del dinero en función de lo que determine o informe dicho Banco; (8) toda la información que el banco ha brindado tanto a la asegurada como a la aseguradora en su mayoría es falsa, no solo no concuerdan fechas, sino tampoco montos, entre otros; (9) el monto robado es mayor al monto de sus ingresos mensuales, solo por esto el Banco debió activar la alarma de fraude como una operación sospechosa; (10) respecto a que la compra se hizo con datos de la tarjeta, estos pueden haber llegado de manera virtual (fraudulenta) y no necesariamente de manera física a las manos de la persona que realizo la compra, ya sea por hackeo de celular, hackeo de cuenta bancaria, etc., (11) supuestamente luego de las investigaciones del Banco, la compra ya no solo fue autentificada con los datos de la tarjeta sino también con una clave SMS.
Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: (1) el siniestro no cuenta con cobertura, debido a que, las operaciones fueron efectuadas con los datos de la tarjeta asegurada, dicha información ha sido constatada por el banco; (2) en tal sentido, ha quedado descartada un posible Clonación o Adulteración de tarjeta de crédito y/o débito emitidas por el Banco BBVA Perú; (3) de acuerdo a la declaración de la asegurada, mediante la cual manifiesta que tiene operaciones que no reconoce, además siempre mantuvo la tarjeta en su poder, se descarta 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, Compra fraudulenta vía internet derivado de Robo y/o Hurto; (4) no es viable que otorgar cobertura al siniestro, por cuanto (i) los hechos descritos por la asegurada no se encuentran dentro de los alcances del seguro contratado; (ii) la reclamante no ha podido acreditar fehacientemente que efectivamente fue víctima de un robo; (5) el Seguro de Protección de Tarjetas brinda la seguridad de proteger las tarjetas del consumidor 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, las mismas que se encuentran detalladas en la Póliza de Seguros contratada por cada cliente; (6) el caso descrito por la reclamante no tiene cobertura toda vez que no calza dentro de los parámetros establecidos por el contrato suscrito, pues los hechos descritos no cumplen al pie de la letra con cada una de las condiciones de aplicación de los posibles siniestros; (7) 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 de la asegurada; (8) para que se proceda a la activación de la cobertura del seguro contratado, se deberá comprobar que las pérdidas económicas fueron efectivamente ocasionadas por el uso indebido de las tarjetas de crédito y/o débito; (9) de una lectura sistemática y armoniosa con lo señalado por el contrato celebrado, para que el contenido de la cláusula 4 sobre cobertura de compras fraudulentas pueda ser activada se requiere que dicha compra en establecimiento comercial no reconocida por el asegurado, se dio como consecuencia del hurto o robo de la tarjeta asegurada; (10) la reclamante siempre tuvo en su posesión las tarjetas en mención, no puede hablarse de un uso indebido de tarjetas, toda vez que las mismas siempre se mantuvieron en la posesión de la asegurada; (11) el Banco BBVA corroboró que la supuesta compra no reconocida había sido realizada mediante el uso de datos confidenciales que solo podía conocer la reclamante, tales como el número de tarjeta, fecha de vigencia de la misma y código CVV; (12) dichos datos solo hubiesen podido ser obtenidos y utilizados indebidamente en caso la tarjeta haya sido robada. Ello, como confirma la reclamante, no sucedió; (13) el Banco informó que – sin perjuicio de que la compra realizada por internet haya sido efectuada con los datos confidenciales de la reclamante – se verificó que tal compra fue incluso autentificada a través de un mensaje SMS. Por supuesto, la reclamante señala nunca haber recibido un mensaje de texto con la finalidad de aceptar una compra por el monto siniestrado; (14) la 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. 

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, así como a lo tratado en la audiencia de vista, 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. 

En efecto, la aseguradora sustenta su rechazo en la improcedencia de la cobertura por cuanto sostiene que no se ha verificado una compra fraudulenta vía internet. 

Consecuentemente, la solución de la presente controversia consiste en determinar si el evento ocurrido, se encuentra dentro de las coberturas contratadas. 
SÉPTIMO: Conforme a las investigaciones realizadas por el Banco BBVA sobre la operación no reconocida por la asegurada, el evento consistió en una compra por internet: 

Hemos revisado con detenimiento su caso ................................. en el que señala no reconocer un consumo por internet, realizado con su Tarjeta de Débito ................................Al respecto, le brindamos la siguiente información:

1. Se ha verificado que la operación cuestionada se realizó utilizando el número de su Tarjeta de Débito ....................................................................y/o fecha de vencimiento. Es obligación del titular de la tarjeta utilizarla de manera exclusiva y mantener en secreto la información confidencial.

También, el Banco BBVA determinó que la operación no reconocida fue autenticada con clave SMS que llegó al celular de la reclamante:

Reciba nuestro amable saludo. Hemos revisado con detenimiento su caso ............................ en el que señala no estar de acuerdo con nuestra respuesta a su reclamo anterior N° .................................... sobre una operación no reconocida realizada con su tarjeta de débito el ...............................

Al respecto, entendemos su malestar, pero sentimos no poder ofrecerle una respuesta favorable tras las nuevas investigaciones, por lo que nos reafirmamos en el pronunciamiento anteriormente emitido.

1. Se verificó que la operación cuestionada se realizó el 25/08/2021 en el comercio electrónico “FREE MOBILE”, utilizando el número de su Tarjeta de Débito N° .................................................., fecha de vencimiento y fue autenticada con clave SMS la cual llegó al celular registrado en nuestro sistema por Usted. Le recordamos que es obligación del titular de la tarjeta utilizarla de manera exclusiva y mantener en secreto la información confidencial.

1. Por lo que, la operación en cuestión se efectuó válidamente y cumpliendo con las medidas de seguridad implementadas para la autorización de este tipo de operaciones. Debemos señalar, además, que nuestros procesos se han cumplido sin incidencia alguna en relación a dicha operación.

OCTAVO: Corresponde analizar qué establece la póliza respecto a la cobertura bajo disputa:
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Como puede apreciarse, de la descripción de la cobertura contratada, la póliza asegura ante el riesgo de uso indebido de la tarjeta asegurada por compra fraudulenta vía internet, sin la autorización y conocimiento del titular. 

Dicha cobertura limita el riesgo a la compra que haya sido sin autorización y conocimiento del asegurado.

En el presente caso, de acuerdo con la información proporcionada por el Banco BBVA, la compra vía internet se autenticó mediante una clave SMS, proporcionada por dicho Banco al celular registrado por la asegurada ante dicha entidad bancaria. 

Cabe resaltar que no se ha probado que dicho celular haya sido robado, perdido o hackeado.

En ese sentido, el uso de una clave de seguridad SMS, a la cual se accede mediante el celular proporcionado por la asegurada, hace presumir válidamente que la operación de compra electrónica fue autorizada y realizada con conocimiento de la titular de la tarjeta asegurada. 

Consecuentemente, por tales circunstancias, el evento sufrido por la reclamante no cumple con las condiciones previstas en la cobertura contratada de Compra Fraudulenta Vía Internet mediante el uso indebido de la tarjeta del asegurado, esto es, no se ha demostrado la existencia de un siniestro que deba ser indemnizado bajo el Seguro contratado.

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 INFUNDADA la reclamación interpuesta por ....................................................... contra .............................. correspondiente al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA, dejándose a salvo su derecho de recurrir a las instancias que considere pertinentes para hacer valer su pretensión.

Lima, 09 de mayo de 2022

La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución, al haber sido emitida por el Órgano Resolutivo Unipersonal, cuenta con el voto del vocal cuyo nombre figura al final del presente documento.

Rolando Eyzaguirre Maccan – Vocal
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