
RESOLUCIÓN N°124/22


VISTOS:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 02 de mayo de 2022, ....................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG)contra ..........................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA.

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 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 de conformidad con el artículo 10° del reglamento de la DEFASEG.

[bookmark: _Hlk26782453]Que, en síntesis, la posición del reclamante es la siguiente: a) Con fecha 15 de julio de 2021, el señor ........ sufrió un “robo” o “cambiazo” en las instalaciones del BBVA de la cuadra 41 de la Av. Benavides, Santiago de Surco. Después las autoridades policiales y fiscales han tipificado debidamente como “Estafa Agravada”, hecho que denunció en la Comisaría del sector, la misma que luego fue derivada a la Fiscalía Corporativa Especializada en Ciberdelincuencia de Lima Centro – Segundo Despacho Provincial; b) formuló su reclamo para la cobertura del seguro contratado ante el BBVA, derivando el reclamo a la empresa ...........................; c) con fecha 11 de agosto de 2021 la empresa aseguradora le hizo llegar la comunicación relacionada con el siniestro denunciado ................, donde le comunican que el siniestro no es materia de cobertura, bajo el argumento que la denuncia estaba mal tipificada por su persona como “cambiazo” y que este tipo de fraude no estaba cubierto por la póliza de seguros; c) la respuesta de la Compañía es precipitada, rechazando la cobertura contratada antes de los 30 días de producido el hecho, sin investigación previa y sin esperar el resultado de las investigaciones policiales y fiscales, solo por el tenor de la denuncia policial realizada por su persona, no teniendo el conocimiento experto necesario para señalar los hechos ocurridos, ni la modalidad utilizada por los delincuentes.

Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) El reclamante manifiesta que el 15 de junio de 2021, a las 07:45 horas aproximadamente, se encontraba en el interior del cajero del Banco BBVA de la cuadra 41 de la avenida Benavides, cuando retiro 120 soles, al acabar dicha operación se le acercó un sujeto indicándole que su operación aún no había terminado y que debía colocar su tarjeta de nuevo donde el denunciante volvió a colocarla, marcando su clave y procediendo a terminar la operación; b) Posteriormente, el reclamante al revisar su APP del Banco BBVA se percata que habían retirado de su cuenta la suma de 1,560.00 (Mil quinientos 60/100 nuevos soles) por lo cual consideró que se trataba de una estafa agravada; c)  el Seguro de Protección de Tarjetas brinda la seguridad de proteger las tarjetas del consumidor ante el uso debido de ellas, falsificación de identidad, uso forzado, hurto de retiros en cajeros automáticos y compras fraudulentas por internet, clonación o adulteración, protección de compras, siempre y cuando se cumpla con las obligaciones estipuladas para activar su cobertura; d) el caso en particular no calza dentro de los parámetros extendidos por el seguro de protección de tarjetas contratado, toda vez que el siniestro descrito no cumple al pie de la letra con los supuestos esgrimidos en el contrato para su cobertura; e) el reclamante siempre tuvo en su posesión las tarjetas en mención, no puede hablarse de un uso indebido de tarjetas, toda vez que los hechos descritos no calzan dentro de los parámetros señalados por el contrato para su cobertura debido a que las operaciones fueron efectuadas con presencia de su tarjeta y clave secreta, dicha información ha sido constatada por el banco; f) la cobertura adicional de clonación o adulteración de las tarjetas del asegurado, se da cuando haya sufrido algún tipo de adulteración en el plástico, en sí, o en su banda magnética, o mediante la impresión múltiple de vales; efectuada por terceros, utilizando para ello una máquina de punto de venta y/o cajero(s) automático(s), sin que el tarjetahabiente se percate de ello, lo cual difiere a los hechos afirmado en sus declaraciones en su denuncia y autoridad policial por el asegurado (cambiazo de tarjeta); g) no es posible afirmar que el siniestro ocurrido se encuentra dentro de los alcances estipulados por la póliza de seguros, toda vez que NO estamos ante el uso indebido de tarjetas, tampoco por clonación o adulteración, sino por un riesgo no contratado por el seguro de protección de tarjeta (cambiazo de tarjeta).  En ese sentido, cualquier intento de alegar un supuesto fraude electrónico, compras fraudulentas, clonación o adulteración de la tarjeta, queda descartado.

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 con los términos contenidos en el rechazo, la reclamación y en la respectiva absolución, la presente controversia consiste en determinar si en el presente caso el siniestro corresponde o no a un riesgo bajo cobertura del seguro contratado, toda vez que la aseguradora sustenta su rechazo debido a que el evento que sufrió la asegurada no forma parte de los riesgos cubiertos por el seguro contratado.

SÉPTIMO: En autos obra copia de la solicitud - certificado del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA, versión noviembre 2018, documento que aparece firmado por el reclamante, 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 V10 de noviembre de 2018, el cual contenía 16 páginas.

Por su parte la aseguradora ha presentado el certificado de seguro completo correspondiente a dicha versión, en el cual se detallan las siguientes coberturas contratadas:

1. USO INDEBIDO DE LA TARJETA DE CRÉDITO Y/O DÉBITO. Uso indebido de la tarjeta de crédito y/o débito por robo y/o secuestro y/o extravío y/o hurto en cajeros automáticos y/o casas comerciales que deriven en defraudaciones, estafas o malversaciones cometidas por terceros, dentro de los límites del territorio de la República del Perú.

1. UTILIZACIÓN FORZADA EN CAJEROS AUTOMÁTICOS DE LA(S) TARJETA(S) DE CRÉDITO Y/O DÉBITO. Uso forzado por parte del ASEGURADO de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito en cajero automático a consecuencia de secuestro, y que bajo esta situación se produzca el robo del dinero retirándolo del/los cajero(s) automático(s). Cobertura dentro de los límites del territorio de la República del Perú.

1. ROBO DE DINERO RETIRADO DE LOS CAJEROS AUTOMÁTICOS. Se otorga cobertura al robo del dinero retirado del/ los cajero(s) automático(s), en cuyo caso, el hecho (robo) se deberá haber producido dentro de las 02 (dos) horas siguientes contadas desde la hora en que se efectuó el retiro del dinero en el cajero automático. Cobertura dentro de los límites del territorio de la República del Perú.

1. COBERTURA DE COMPRA FRAUDULENTA VÍA INTERNET (SOLO APLICABLE A LAS TARJETA(S) DE CRÉDITO O DÉBITO EMITIDAS POR EL CONTRATANTE).Cubre las pérdidas ocasionadas por compras fraudulentas vía Internet mediante el uso indebido de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito del ASEGURADO, sin la autorización y conocimiento de su titular. Se protege a las tarjetas de crédito y/o débito hasta dentro de los 60 (sesenta) días anteriores a la fecha en que el ASEGURADO haya dado aviso al CONTRATANTE del uso indebido de su tarjeta.

*BENEFICIO ADICIONAL: SOLO APLICABLE A LAS TARJETA(S) DE CRÉDITO O DÉBITO EMITIDAS POR EL CONTRATANTE Clonación o adulteración de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito e impresión de vales múltiples por medio del uso de dicha tarjeta(s) sin conocimiento de su titular. Defraudaciones, estafas o malversaciones cometidas por terceros, realizadas en Perú y en el extranjero, mediante la utilización de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito emitidas por el CONTRATANTE, que haya(n) sufrido algún tipo de adulteración en el plástico, en sí, o en su banda magnética, o mediante la impresión múltiple de vales; efectuada por terceros, utilizando para ello una máquina de punto de venta y/o cajero(s) automático(s), sin que el tarjetahabiente se percate de ello, a partir de una transacción efectuada válidamente por el ASEGURADO en un local comercial y/o cajero automático. Se protege a las tarjetas de crédito y/o débito hasta dentro de los 60 (sesenta) días de la tarjeta.

1. COBERTURA DE COMPRA PROTEGIDA (SOLO APLICABLE A LAS TARJETA(S) DE CRÉDITO O DÉBITO EMITIDAS POR EL CONTRATANTE). Cobertura dentro de los límites del territorio de la República del Perú, ante el robo de los productos comprados con la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito emitida(s) por el CONTRATANTE, hasta dentro de los 10 días siguientes a la fecha de la compra.

1. COBERTURA DE MUERTE ACCIDENTAL O INVALIDEZ TOTAL Y PERMANENTE POR ACCIDENTE A CONSECUENCIA DE ROBO Y/O SECUESTRO (…).

1. COBERTURA DE REEMBOLSO DE GASTOS MÉDICOS POR HOSPITALIZACIÓN A CONSECUENCIA DEL ROBO O SECUESTRO (…).

1. COBERTURA DE REEMBOLSO POR TRÁMITES DE DOCUMENTOS DEBIDO A ROBO Y/O SECUESTRO Y/O PÉRDIDA Y/O HURTO DE LOS MISMOS JUNTO CON LA TARJETA(S) DE CRÉDITO Y/O DÉBITO ASEGURADAS (…).

1. COBERTURA ADICIONAL - CLÁUSULA ADICIONAL COBERTURA PATRIMONIAL POR TRANSFERENCIAS DESDE CUENTA DEL ASEGURADO (SOLO APLICABLE A LAS TARJETA(S) DE CRÉDITO O DÉBITO EMITIDAS POR EL CONTRATANTE). Transferencias de fondos realizados de forma remota que provengan del uso indebido o fraudulento, por parte de terceros no autorizados, de las identificaciones (claves y/o contraseñas) con las cuales el ASEGURADO está autorizado para realizar transferencias, ya sea en el Perú o en el extranjero. Esta cobertura aplica a cuenta de ahorro y cuenta corriente del ASEGURADO.

1. ASISTENCIA LEGAL REACTIVA (…).

En este caso, conforme a lo sustentando por la reclamante, con fecha 15 de diciembre de 2021 le realizaron una operación que no reconoce:


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

Como consecuencia de ello, se realizó un retiro de cajero en efectivo por  por la suma de S/. 1,560.00:





OCTAVO:  La cobertura contratada en cuanto al riesgo de Uso Indebido de la Tarjeta de Crédito y/o Débito, es únicamente cuando dicho uso se produce en cajeros automáticos y/o casas comerciales como consecuencia de una pérdida de la respectiva tarjeta producto de cualquiera de los siguientes eventos:

1. Robo.
1. Secuestro.
1. Extravío.
1. Hurto.

De dicho tenor se verifica que la modalidad de cambio de tarjeta (“cambiazo”) no forma parte del presupuesto de hecho descriptivo del riesgo cubierto por el Seguro de Protección de Tarjeta.

Como puede apreciarse, de la descripción de la cobertura contratada, la póliza sólo asegura ante el riesgo de pérdida de la tarjeta como consecuencia de un robo, secuestro, extravío y huerto. Por tanto, no forma parte de las coberturas de dicho seguro el uso indebido que sea consecuencia de una entrega voluntaria de la respectiva tarjeta producto de una estafa o engaño, como la que ocurre en la modalidad de “cambiazo”.

En el presente caso no ha mediado una sustracción de la tarjeta con o sin violencia (hurto o robo) sino que la pérdida es producto de la entrega voluntaria de la tarjeta a un tercero como consecuencia de un engaño.

Obviamente, al restringirse el supuesto de hecho que describe el riesgo cubierto, no resultan bajo cobertura los usos indebidos de la tarjeta que sean consecuencia de causal que corresponden a una pérdida derivada de la entrega voluntaria de la tarjeta a un tercero, eventos que no forman parte del alcance de la cobertura, por lo que no son riesgos contratados.

Consecuentemente, en el presente caso no se ha probado el supuesto de hecho que materializa la cobertura de Uso indebido de la Tarjeta de Crédito y/o Débito por Robo y/o Secuestro, y/o Extravío y/o Hurto en cajeros automáticos o casas comerciales, 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, debiendo la aseguradora otorgar la cobertura patrimonial por transferencias, hasta el tope establecido en la póliza.
.

Lima, 13 de junio de 2022

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

Alicia Martín López – Secretaria Técnica
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