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RESOLUCION N° 219/22

VISTOS

Que con fecha 25 de julio de 2022, .................................................., interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) solicitando que ................................ otorgue cobertura al siniestro ocurrido a consecuencia de la sustracción de dinero en su tarjeta de Débito del BCP, de acuerdo con las Condiciones Generales y Particulares de la Póliza de Seguro de Protección de Tarjetas N° ..........................

Que, la señalada reclamación cumple con las exigencias de materia, cuantía y oportunidad establecidas en el reglamento de la DEFASEG, habiéndose presentado dentro del plazo que corresponde de acuerdo a dicho reglamento. 

Que, habiéndose corrido traslado de la señalada reclamación, ................................ con fecha 07 de octubre de 2022 ha presentado su contestación a la Reclamación, adjuntando el Certificado de Póliza y los documentos relativos al siniestro.

Que, con fecha 07 de noviembre de 2022, se realizó la correspondiente audiencia de vista con la asistencia de ambas partes, las mismas que sustentaron sus posiciones respecto a la reclamación presentada, y luego absolvieron las diversas preguntas formuladas por este colegiado, quedando entonces el expediente a la fecha en condiciones para que el colegiado pueda analizar el caso y pronunciarse respecto al mismo, considerando los documentos que obran en el expediente.

Que, la asegurada solicita que ................................ proceda a la atención del siniestro ocurrido a consecuencia de dinero sustraído mediante fraude informático, de su tarjeta del Banco de Crédito por terceras personas, por las siguientes resumidas razones: 1) Que, hace algunos meses, la asegurada sufrió un robo en su tarjeta de crédito BCP, cuenta de ahorros, de unos movimientos que la asegurada no ha realizado y todo ha sido mediante internet. 2) Que, teniendo un seguro en ................................, presentó todos los documentos que le solicitaron como denuncia policial y los movimientos que ella no realizó. 3) Que, estando por finalizar el proceso, la aseguradora le indicó que debía ir a una prueba del polígrafo; que fue con su bebe y no le permitieron entrar con su menor hija y, aun así, hizo el test con todas sus angustias y duró aproximadamente hora y media. 4) Que, luego, la aseguradora le manda una respuesta que ella está mintiendo sobre el robo, tomando como evidencia un préstamo que realizó con el fin de tener un historial crediticio para así adelante un negocio y, también cogen de prueba su canasta familiar, como si ahorrar mensualmente todo lo que se pueda formar parte de que ella haya sido víctima de estos hurtos y, para culminar le indican que miente en la prueba del polígrafo. Que, la asegurada indica que no es ninguna mentirosa, criminal y menos tiene antecedentes policiales y no hace nada ilegal. 5) Que, no solo se está jugando los ahorros de su familia sino también su honor, lo que ha afectado mucho su vida familiar.


Que, por su parte ................................, solicita se declare infundada la reclamación por las siguientes resumidas razones: 1) Que, la asegurada denunció que en el mes de mayo de 2022 habría sido víctima de un fraude informático, toda vez que en su cuenta de ahorros del BCP visualizó consumos por compras por internet que no reconocía por el importa de S/. 11, 990.60 soles. 2) Que, ante ello, el 07 de junio de 2022 la asegurada interpuso la respectiva denuncia policial y procedió a solicitar la cobertura de su seguro de protección de tarjetas a la aseguradora presentando los documentos necesarios para ello. 3) Que, estando en evaluación la cobertura solicitada, la aseguradora solicitó a la reclamante que se sometiera a una prueba de polígrafo, de acuerdo con lo estipulado en las condiciones de su seguro, con la finalidad de establecer la veracidad de los hechos relatados respecto al siniestro, toda vez que se apreciaron elementos que generaban dudas razonables sobre la producción del mismo. 4) Que, de esta manera, con fecha 30 de junio de 2022, la asegurada cumplió con someterse a la prueba del polígrafo en la empresa Polygraph Quality Control E.I.R.L, emitiéndose el informe respectivo con los resultados de dicha prueba; de esta manera la aseguradora tomo conocimiento del Informe del Polígrafo, el cual concluyó que se habían registrado en sus respuestas reacciones de engaño a las preguntas realizadas en el examen. 5) Que, como se aprecia en la carta de rechazo emitida por la aseguradora, la cobertura solicitada no fue amparada debido a que se está ante una reclamación fraudulenta, ya que de acuerdo con el informe del polígrafo se registraron reacciones de engaño en las respuestas de la asegurada a las preguntas realizadas sobre la veracidad de la producción del siniestro reclamado. 6) Que, respecto a la reclamación fraudulenta, es de aplicación el artículo 73° - Fraude, contenido en la Ley 29946 – Ley de Contrato de Seguro. 7) Que, en las condiciones de la póliza contratada se establece dentro de las mismas:

 (…)

“3.- Someterse a una prueba poligráfica que tendrá por finalidad establecer la veracidad de los hechos relatados con respecto al siniestro comunicado, según corresponda”

 8) Que, dentro de los elementos que generaban dudas razonables sobre la producción del siniestro, se encuentra la siguiente:

“La cuenta bancaria afectada no tenía movimientos considerables; no obstante, tan solo dos días previos ingresó dinero en la misma cantidad que el reclamado en el siniestro”.

Que, esta fue la justificación para que la aseguradora solicite a la asegurada una prueba del polígrafo, siendo que el informe del polígrafo terminó concluyendo lo siguiente:

(…)

CONCLUSION

“Después de un cuidadoso análisis de los resultados matemáticos del Sistema Computarizado del Polígrafo, así como una detallada revisión de las gráficas poligráficas, 

es la opinión del examinador que .................................................., presentó decepción indicada (DI) a las preguntas relevantes realizadas en el examen.”

9) Que, cabe precisar que la DEFASEG ha establecido en anteriores pronunciamientos la validez de la prueba del polígrafo para cuestionar la veracidad de la declaración de la asegurada de manera objetiva, tal como se cita a continuación:

“(…) Debe destacarse que, si bien la prueba del polígrafo no arroja resultados absolutos, si son al menos científicamente confiables y permiten razonablemente poner bajo cuestionamiento la veracidad del relato sobre lo sucedido y la real configuración del robo denunciado,

(…). 

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que 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, entendiéndose por “asegurados” o “usuarios de seguros” a los asegurados propiamente dichos, a los contratantes del respectivo seguro y/o a los beneficiarios nombrados en la póliza. 
SEGUNDO: Que, así mismo, de acuerdo a su reglamento la DEFASEG solo 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.

TERCERO : Que el artículo 1 de la Ley N° 29946 – Ley del Contrato de Seguros 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 que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura , a indemnizar , dentro de los limites 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: Que, el artículo 1361 del Código Civil dispone que los contratos sean 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, en materia procesal, corresponde a quien invoca hechos probar su existencia, carga procesal a la que se refiere el artículo 196 del Código Procesal Civil, salvo que se acoja a alguna presunción legal de carácter relativo o absoluto.


SEXTO: Que, de acuerdo a los términos contenidos en la reclamación, a la contestación de la misma y a lo tratado en la audiencia de vista, la materia controvertida sometida al conocimiento de este colegiado radica en determinar si el rechazo del siniestro  expresado por ................................  en su carta ......................................, se encuentra sustentado de acuerdo a las Condiciones Generales y Particulares de la Póliza de Seguro de Protección de Tarjeta contratada y a la Ley N° 29946, Ley de Contrato de Seguros.

SETIMO: Que. el rechazo del siniestro expresado por la aseguradora en su comunicación mencionada en el Considerando Sexto se sustenta en que, la prueba del Polígrafo que pasó la asegurada, de acuerdo a lo establecido en las Condiciones de la Póliza, indicó: “que luego de la prueba efectuada, se registraron en sus respuestas reacciones de engaño a las preguntas realizadas”, siendo rechazado el siniestro de acuerdo al artículo 73° de la Ley de Contrato de Seguro – Fraude.

OCTAVO: Que, en respuesta a lo mencionado por la aseguradora en el Considerando Sétimo, la asegurada manifestó su disconformidad con el rechazo del siniestro por lo siguiente:

a) Que, acudió a la prueba del polígrafo con su bebe porque no tenía con quien dejarlo y, como no la dejaron entrar con él bebe, durante la prueba duró aproximadamente hora y media, estuvo angustiada pensando en su bebe que lo había dejado con un amigo.
b) Que, realizó un préstamo con el fin de tener historial crediticio para más adelante poner un negocio. 

NOVENO: Que, del análisis de lo mencionado por la aseguradora y el asegurado en los Considerandos Sétimo y Octavo, este colegiado aprecia lo siguiente:

a) Que, no es materia controvertida que, el Certificado de Póliza contiene que: “La solicitud de cobertura podría estar sujeta a requerir una prueba de polígrafo, conforme a lo indicado en el Condicionado General”
b) Que, la asegurada al haber pasado la prueba del polígrafo acepta el resultado que arroje dicha prueba.
c) Que, dicha prueba del polígrafo arrojó lo siguiente:

“CONCLUSION

“Después de un cuidadoso análisis de los resultados matemáticos del Sistema Computarizado del Polígrafo, así como una detallada revisión de las gráficas poligráficas, es la opinión del examinador que .................................................., presentó decepción indicada (DI) a las preguntas relevantes realizadas en el examen.”

d) Que, ante el resultado del examen del polígrafo, se considera que ha existido una reclamación fraudulenta, de acuerdo a lo establecido en el artículo 73° - Fraude, contenido en la Ley 29946 – Ley de Contrato de Seguro que expresa lo siguiente:

“El asegurado pierde el derecho a ser indemnizado si actúa fraudulentamente, exagera los daños o emplea medios falsos para probarlos”.
Lo destacado con negrita es nuestro, en ambos casos.
e) A este respecto, la aseguradora sostiene que en el presente caso la “actuación fraudulenta” radica en declaraciones que no permiten tener un cabal conocimiento de las verdaderas circunstancias y responsabilidades del siniestro, lo cual agravia evidentemente a la aseguradora, al carecer de elementos de juicio ciertos para evaluar integral y correctamente el siniestro.  Se destaca que, conforme al artículo 69 de la Ley del Contrato de Seguro, el asegurado está obligado a proporcionar información veraz, razonable y necesaria para verificar el siniestro, siendo que de manera correlativa el artículo 73 de la indicada ley sanciona la pérdida de los derechos indemnizatorios por reclamación fraudulenta. 
Que este colegiado en materia de declaraciones fraudulentas como irregularidad que justifica la pérdida de derechos indemnizatorios, ya se ha pronunciado uniformemente en diversas resoluciones en el sentido que no basta invocar contradicciones en las declaraciones, sino que corresponde evidenciar la intencionalidad y presentar cuál es la ventaja que en otras condiciones o circunstancias no se habría obtenido, debiendo existir un elemento consciente de ventaja indebida.  Resulta manifiesto que la intencionalidad o dolo como representación consciente al actuar es de difícil probanza, pero no es menos cierto que pueden presentarse situaciones indiciarias que permitan sostener final y razonablemente que ha habido una intencionalidad de lograr, fraudulentamente, una ventaja que en otras circunstancias no se habría obtenido. En el presente caso, la mentira, como acto voluntario destinado a lograr la admisión de un siniestro, por sí misma denota la existencia de una reclamación fraudulenta que conlleva a la pérdida del derecho indemnizatorio, tanto conforme al contrato de seguro y a la Ley del Contrato de Seguro.
Que, como consecuencia de lo manifestado precedentemente se considera que, de acuerdo a lo indicado en las Condiciones Generales de la Póliza, el rechazo de cobertura posee legitimidad.

Que, en consecuencia, esta Defensoría del Asegurado concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en su Reglamento, por lo que

Resuelve

Declarar INFUNDADA la reclamación interpuesta por .................................................. contra ................................, dejando a salvo el derecho de la reclamante para recurrir a las instancias que considere pertinentes.


Lima, 14 de noviembre 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
Omar Alfaro Villanueva– Vocal
Gonzalo Abad del Busto - Vocal
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