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RESOLUCIÓN N° 195/22


VISTOS:

[bookmark: _Hlk107662905][bookmark: OLE_LINK2]Que, don ........................................................................ interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) solicitando que .................................. (en lo sucesivo, ...........) otorgue cobertura al siniestro ocurrido el 13 de enero de 2022, conforme al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA - PÓLIZA ......................., al cual se encuentra afiliado;

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.html);

Que, habiéndosele corrido traslado, ........... presentó sus descargos y la documentación correspondiente de manera extemporánea;

Que, el 15 de agosto de 2022 se realizó la correspondiente audiencia de vista en entorno virtual, con la asistencia y participación únicamente del representante de la aseguradora, en la que este sustentó su posición, absolviendo las diversas preguntas que les fueron formuladas, conforme consta de la correspondiente acta;

Que, la reclamación interpuesta se sustenta principalmente en lo siguiente: (1) el día 13 de enero del 2022 recibió la llamada de una persona que se identificó como trabajador del Banco BBVA, quien contaba con todos sus datos personales, y le comunicó que tenían una campaña para él, la que consistía en unificar sus tarjetas de crédito en una sola, lo cual aceptó, para lo cual debían anular las tarjetas y entregarle una nueva, motivo por lo cual mandarían a una persona a su domicilio; (2)  la persona llegó a su domicilio, sin que él le hubiera dado la dirección, ya que ellos contaban con todos sus datos, mostró incluso un documento del Banco; (3) tomó la precaución de entregar sus tarjetas, que supuestamente ya habían sido anuladas por el Banco, pero a condición que la persona las corte en su presencia, así lo hizo, diciéndole que al día siguiente le harían llegar su nueva tarjeta; (4)  al día siguiente, como no le llamaban ni le enviaron la nueva tarjeta, llamó al Banco, y le dijeron que ellos en ningún momento se habían comunicado con él, y que con sus tarjetas se habían realizados ocho movimientos por la suma de 14600 Soles, motivo por lo cual procedió a realizar la denuncia policial respective; (5) el Banco BBVA pretende atribuirle la responsabilidad de la vulnerabilidad en sus sistemas de seguridad y datos personales de sus clientes, cuando ha sido víctima de fraude y estafa, ha sido inducido a un error, por parte de inescrupulosos; (6) el Banco en ningún momento le envió una alerta, aviso o correo de las compras que se venían realizando sin su consentimiento con sus tarjetas.
Que, ........... ratifica el rechazo de cobertura, destacando resumidamente lo siguiente: (1) el siniestro no tiene cobertura debido a que, según lo declarado por el asegurado, el origen del siniestro se produjo como consecuencia directa de la entrega de manera voluntaria de la tarjeta, situación que no se encuentra cubierta por la póliza contratada; (2) el interés asegurable es la tarjeta de crédito y/o débito cuya titularidad pertenece solo al asegurado y el uso de las tarjetas es personal e intransferible; (3) del análisis y evaluación de la documentación remitida, se advirtió que el asegurado entrego de manera voluntaria a terceros la tarjeta presuntamente siniestrada; (4) 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; (5)  es inviable que la aseguradora ampare el caso en cuestión toda vez que, para ello, es necesario que los hechos descritos por el asegurado calcen dentro de los parámetros extendidos por el contrato suscrito; (6) de acuerdo con el contrato de Seguro de Protección de Tarjetas de Crédito y/o Débito contratado por la Denunciante, se tiene que presentar un uso indebido; (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 del asegurado; (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) queda claro que, de una lectura sistemática de lo señalado en la póliza contratada, para que el contenido de la cláusula 4 sobre cobertura de compras fraudulentas pueda ser activada se requiere que dicha compra no reconocida se de mediante el hurto o robo de la tarjeta asegurada; (10) tal definición se advierte en el artículo Nº 30 del Condicionado de la Póliza; (11) el reclamante entregó de manera voluntaria a terceros la tarjeta siniestrada, por lo que no puede hablarse de un uso indebido de tarjetas; (12) de utilizar una definición distinta, extensiva y creativa sobre un concepto que se ha utilizado por años causaría un sinsentido en el contrato, pues este perdería toda credibilidad y es que sería un absurdo que para ciertos casos la Defensoría opte por interpretar un concepto ya establecido de una manera totalmente contraria a lo plasmado por el propio contrato que el Denunciante firmó. 
CONSIDERANDO:

PRIMERO: Conforme a su Reglamento, la DEFASEG está orientada a la protección de los derechos de los asegurados o usuarios de los servicios del seguro privado contratados en el país, mediante la solución de controversias que se susciten con las empresas aseguradoras, respecto de rechazos o liquidación de cobertura de siniestros; entendiéndose por “asegurados” y “usuarios de seguros” a los asegurados propiamente dichos, a los contratantes del respectivo seguro y/o a los beneficiarios nombrados en las pólizas. 

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: Que, de acuerdo a la Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro, norma legal vigente con ocasión de la celebración del contrato al cual se contrae el presente caso, todas las cuestiones jurídicas se rigen por lo dispuesto en dicha ley y por las que reglas que se acuerden convencionalmente, en cuanto no vulneren los principios esenciales de la naturaleza jurídica del seguro, siendo que sólo se aplica el derecho común a falta de disposiciones del derecho de seguros o de protección al consumidor.

CUARTO: Que, 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: Que, conforme al artículo 196 del Código Procesal Civil, la carga de la prueba corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensión, o a quien los contradice alegando nuevos hechos, salvo disposición legal diferente.

SEXTO: Sobre la base de los términos contenidos en la reclamación, en la absolución de la misma, y a lo tratado en la audiencia de vista, la cuestión controvertida radica en determinar si se encuentra o no justificado el rechazo de cobertura materia de reclamación por el asegurado, quien pretende que se otorgue cobertura al siniestro invocando que fue víctima de estafa que motivó la pérdida de su tarjeta asegurada, con lo cual se realizaron las operaciones no reconocidas.

SÉPTIMO: En primer lugar, cabe indicar que, conforme a la información proporcionada por el BBVA, las operaciones reclamadas fueron realizadas con el uso físico de las tarjetas involucradas y el ingreso de las respectivas claves secretas en establecimientos comerciales y cajeros automáticos. 
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OCTAVO:  En segundo lugar, es un hecho no controvertido que el reclamante entregó voluntariamente la tarjeta asegurada, llevado por un error inducido por unos estafadores.

NOVENO: Ante las circunstancias fácticas señaladas, corresponde analizar qué establece la póliza respecto a los riesgos cubiertos, con la finalidad de determinar si los hechos descritos concuerdan con los supuestos para otorgar cobertura.




	
COBERTURAS
	
SOLO TARJETAS BBVA
	
SOLO PARA TARJETAS DE CRÉDITO DE OTROS BANCOS
	OBLIGACIONES DEL ASEGURADO O CONDICIONES PARA CONTAR CON LA COBERTURA

	Uso Indebido: Si es que, por el robo, hurto de la tarjeta asegurada, sea de crédito y/o débito, personas terceras hacen uso indebido de la misma únicamente en establecimientos comerciales.
	
US$10,000 por asegurado al año (máx. 2 eventos)
	
US$3,640 por asegurado al año (máx. 2 eventos)
	
Obligación del Asegurado: Plazo para bloquear la tarjeta: Máximo 4 horas de conocido el siniestro

	Uso Forzado: Si como consecuencia del secuestro del Asegurado, se produce el uso forzado de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito en un cajero automático.
	
US$1,000 por asegurado al año (máx. 2 eventos)
	
No aplica
	
Obligación del Asegurado: Plazo para bloquear la tarjeta: Máximo 4 horas después de ser liberado del secuestro

	Robo: Si al Asegurado le roban el dinero que ha retirado voluntariamente de cajeros únicamente del BBVA con tarjetas de crédito y/o débito del BBVA
dentro de un radio de 200 metros del cajero.
	
	
	

	Uso Indebido por Compra fraudulenta vía internet (medios digitales) Cubre el monto que representen las compras fraudulentas con la tarjeta de crédito y/o débito BBVA sin la autorización y conocimiento del Titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada.
	Línea de crédito (Para tarjetas de crédito y/o débito). Máx. 2 eventos al año. Límite US$10,000 por asegurado
	
No aplica
	
Obligación del Asegurado: Bloquear la tarjeta máximo 4 horas de conocido el siniestro

	
Beneficio gratuito: Operaciones realizadas como consecuencia de la clonación o adulteración de la tarjeta de crédito y/o débito sin conocimiento del titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada. Cubre en el Perú y en el extranjero.
	
US$10,000 (Para
tarjetas de débito y/o crédito). Max. 2 eventos al año
	
	



NOVENO: Como puede apreciarse, de la descripción de las coberturas contratadas, la póliza sólo asegura ante el riesgo de pérdida de la tarjeta como consecuencia de un Robo y/o Hurto de la tarjeta asegurada, o su uso forzado mediante secuestro. 

Por tanto, no forma parte de las coberturas de dicho seguro el uso indebido que sea consecuencia de una pérdida de la respectiva tarjeta producto de una estafa o engaño, como ha ocurrido en el presente caso. 

Cabe advertir que el uso indebido de la correspondiente tarjeta se materializa mediante una defraudación, estafa o malversación cometida por terceros, pero ello no conlleva que el riesgo cubierto sea la pérdida de la tarjeta como consecuencia de una estafa.

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 no corresponden a un Robo y/o Hurto, esto es, de eventos que no forman parte del alcance de la cobertura, por lo que no son riesgos contratados.

De otro lado, cabe resaltar que no todas las operaciones no reconocidas están cubiertas. Es así que, tampoco el seguro contratado cubre los casos de uso de la tarjeta asegurada hurtada y/o robada para retirar sin consentimiento del asegurado dinero de cajeros automáticos, como ha ocurrido en este caso.

Cabe señalar que, en cuanto las coberturas, se está a lo pactado, no pudiéndose exigir el otorgamiento de una cobertura respecto de un riesgo que no fue representado ni asumido por la aseguradora.

DÉCIMO: 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 Hurto en establecimientos comerciales, por lo tanto, no se ha demostrado la existencia de un siniestro que deba ser indemnizado bajo el Seguro contratado.

ATENDIENDO A LO EXPRESADO, ESTA DEFENSORÍA 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 - PÓLIZA No ......................., quedando a salvo el derecho del reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes.

Lima, 19 de septiembre 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 
María Eugenia Valdez Fernández Baca– Vocal
Marco Antonio Ortega Piana – Vocal
Gonzalo Abad del Busto - Vocal
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