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RESOLUCION N° 234/22

Vistos:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 16 de agosto de 2022, don ........................................................ interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra .................................., solicitando se otorgue cobertura al siniestro ocurrido con fecha 12 de julio de 2022, conforme a los términos y condiciones 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 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 vocal que suscribe;

Que, habiéndosele corrido traslado de la respectiva reclamación con fecha 13 de setiembre de 2022, .................................. presentó sus descargos y la documentación correspondiente;

Que, con fecha 5 de diciembre de 2022 se realizó la audiencia de vista virtual en la plataforma electrónica habilitada para dicho efecto por la secretaría técnica de la DEFASEG, con la sola participación del reclamante, dejándose constancia de la inasistencia de la aseguradora, pese a haber sido oportunamente convocada;

Que, en síntesis, la posición del reclamante es la siguiente: a) el martes 12 de julio tomó un taxi colectivo, en el trayecto dos ocupantes le apuntaron con un arma de fuego para luego bajo amenaza despojarle de sus celulares y dos tarjetas BBVA, BCP; b) bloquea su tarjeta pero los ladrones ya le habían vaciado su cuenta y también pidieron un adelanto de sueldo; c) en total le han sustraído S/ 5050 soles del BBVA, que corresponde al monto reclamado, conforme fue precisado en la audiencia de vista; d) no se encuentra de acuerdo con el rechazo de cobertura

Que, por su parte, reiterando el rechazo de cobertura, .................................. expresa resumidamente lo siguiente en sus descargos a) el siniestro ha sido rechazado por cuanto se verificó que los hechos descritos por el denunciante no se encuentran dentro de los alcances del seguro de protección de tarjeta contratado; b) no basta que haya una ausencia de autorización o consentimiento, sino que es necesario que la compra fraudulenta haya sido realizada mediante el uso indebido de las tarjetas de crédito o débito del asegurado, en este caso la aseguradora señala que las tarjetas nunca salieron de su posesión, por lo que no estamos ante un caso  de uso indebido; c) la cobertura uso indebido de la tarjeta y la compra fraudulenta por internet es como consecuencia del “uso indebido”, que se produce solo cuando existe un hurto o robo previo de las tarjetas por parte de un tercero, d) el reclamante no ha presentado medio probatorio que acredite que efectivamente fue víctima de un supuesto fraude; e) de avalar la denuncia realizada, se estaría facultando que cualquiera pueda alegar un presunto fraude sin tener que probarlo y obtener un aprovechamiento en detrimento del Banco y de la aseguradora, al tener que proceder con la devolución injustificada de múltiples gastos realizados por internet teniendo que confiarse de la sola palabra de cada consumidor. 

Que, en la audiencia de vista se requirió al reclamante precisar el tipo de operaciones no reconocidas, siendo que mediante correo electrónico cursado al finalizar la audiencia, el reclamante precisó que las operaciones no reconocidas son las siguientes: (i) transferencia interbancarias de S/ 1600 soles y S/ 450 soles que se  transfirieron hacia su cuenta del BCP para luego efectuar retiros no autorizados en dicho banco; (ii) retiro de S/3,000 en cajero automático; y (iii) un bono de 550 por adelanto de sueldo que él no solicitó. 

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 la reclamación y en la respectiva absolución, y a lo tratado en la audiencia de vista, la controversia consiste en determinar si el siniestro corresponde o no a un riesgo bajo cobertura del seguro contratado.

En su comunicación de rechazo de cobertura, carta SPT.2022/0935, .................................. expresa lo siguiente para fines de justificar el rechazo:
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En este caso se ha verificado de la denuncia policial (y conforme recoge la aseguradora en su carta de rechazo) que existió un robo previo de la tarjeta asegurada. Llama la atención que en sus descargos, la aseguradora niegue este hecho indicando que la tarjeta siempre estuvo en posesión del asegurado. No obstante, siendo evidente de la denuncia policial que obra en el expediente, que estamos ante un robo, lo que fue reconocido en la carta de rechazo, queda claro que estamos ante la sustracción de la tarjeta asegurada, luego de lo cual se realizaron las operaciones no reconocidas. En este caso, la compañía de seguros considera que dichas operaciones no están cubiertas pues solo se cubren cuando corresponden a usos en establecimientos comerciales; lo que analizaremos a continuación.

SÉTIMO: Revisado el certificado de seguro que la propia compañía de seguros adjunta debidamente firmado por el asegurado, se aprecia que el reclamante se incorporó al seguro el 12 de octubre de 2018 y que la póliza contratada establecía, entre otras, las siguientes coberturas:
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Es decir, otorgó cobertura por el uso indebido luego del robo y/o hurto de la tarjeta suscrito por el asegurado, no limitándolo al en casas o establecimientos comerciales, como menciona en su carta de rechazo, sino haciendo referencia expresa a un uso indebido en “cajeros automáticos”.

En este caso, se verifica del estado de cuenta que obra en el expediente que uno de los consumos no reconocidos corresponde al retiro en cajero por el monto de S/3,000; y en consecuencia, dicha operación sí se encuentra cubierta por el seguro.

En efecto, no es un aspecto controvertido que una de las operaciones fue el retiro en cajero, ya que la propia aseguradora lo reconoce en su carta de rechazo, solo que erróneamente considera que la póliza vendida al asegurado, no cubría dicho supuesto, y que solo cubría el uso indebido en establecimientos comerciales. 

Al respecto, la aseguradora, no ha adjuntado ningún documento que acredite que se efectuó una modificación a la póliza en los términos establecidos por ley, por lo que esta Defensoría se basa en los documentos y pruebas que obran en el expediente.

Ahora bien, en este caso el asegurado reclama por otros consumos no reconocidos además del retiro en cajero, los cuales corresponden a transferencias entre cuentas propias y a un adelanto de sueldo no solicitado. 

Cabe señalar que la cobertura más cercana a las transferencias entre cuenta es la siguiente:
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No obstante, en este caso, las transferencias no reconocidas se producen desde la cuenta del BBVA del reclamante hacia una cuenta del mismo asegurado en el BCP, es decir, estamos ante transferencias entre cuentas propias; y, en consecuencia, no se da por dicho solo evento un perjuicio para el asegurado. 

El contrato de seguro se rige por el principio indemnizatorio, conforme al cual el asegurador 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 “el daño producido”. En este caso, al tratarse de una transferencia entre cuentas propias, dicho solo hecho no genera un daño al reclamante. El daño, lamentablemente se produce, posteriormente, como consecuencia de otra operación tampoco autorizada, esto es, cuando los delincuentes acceden a su cuenta en el BCP y realizan retiros desde dicha cuenta; circunstancia que, sin embargo, es ajena al contrato de seguro que nos ocupa, que solo cubre a las transferencias indebidas que generan un perjuicio para el asegurado, siendo solo aplicable a las tarjetas emitidas por el contratante del seguro.

En este caso estamos ante una póliza grupal contratada entre la compañía de seguros y el Banco BBVA Continental, a la cual se afilian como asegurados los clientes titulares de tarjetas de dicho banco; y en consecuencia la indicada cobertura no alcanza a las tarjetas del BCP. Por lo que el rechazo de cobertura respecto de dichas transacciones no reconocidas (transferencias entre cuentas propias) resulta legítimo.

Finalmente, y en lo que respecta al adelanto de sueldo no solicitado, dicha operación no corresponde a un evento que sea objeto de cobertura por la póliza, ya que esta solo cubre retiros o usos en establecimientos comerciales luego del robo, secuestro, extravío y/o hurto; así como otras circunstancias que generen un perjuicio económico al asegurado, siendo estas otras coberturas las siguientes:
· Utilización forzada en cajeros automáticos
· Robo de dinero retirado de los cajeros automáticos
· Compra fraudulenta vía internet en los términos definidos en la póliza 
· Compra protegida ante el robo
· Muerte accidental o invalidez total y permanente por accidente a consecuencia de robo y/o secuestro
· Reembolso de gastos médicos por hospitalización a consecuencia del robo o secuestro
· Reembolso por trámites de documentos debido a robo, secuestro, pérdida o hurto junto con la tarjeta asegurada.
· Cobertura patrimonial por transferencias
· Asistencia legal reactiva


Atendiendo a las consideraciones expresadas, este Órgano Resolutivo Unipersonal concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en su Reglamento, por lo que


RESUELVE:

Declarar FUNDADA EN PARTE la reclamación interpuesta por don ........................................................ relativa al seguro de protección de tarjeta, respecto uso indebido como consecuencia del retiro de la suma de S/3,000 en cajero automático, producido luego del robo de su tarjeta, e INFUNDADA respecto de las demás transacciones no reconocidas.


Lima, 12 de diciembre 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.

María Eugenia Valdez Fernández Baca– Vocal
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Lima, 19 de julio del 2022

Sefior(a)
GUZMAN ORTIZ WILLIAM

Ref.: Siniestro N° 1103- 53285 del 12/07/2022
POLIZA DE PROTECCION DE TARJETA

De nuestra mayor consideracién,

Sobre el particular y de acuerdo al siniestro ocurrido el dia 12 de julio de 2022,
luego del andlisis y evaluacién de la documentacion remitida, le comunicamos
que bajo los términos y condiciones de la péliza de seguros, el siniestro
mencionado no es materia de cobertura, debido a que segin su reclamo, la
tarjeta afectada fue utilizada indebidamente para retiro de dinero en efectivo en
el cajero automitico producto del robo de su tarjeta en circunstancia que se
encontraba en un colectivo. Es importe resaltar que, la cobertura de uso indebido
aplica cuando terceras personas realizan compras en establecimientos
comerciales, condicién establecida en la pdliza para acceder a la cobertura del
seguro, que a la letra dice:

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 dnicamente en establecimientos comerciales.

Por lo antes mencionado, considerando que la situacién expuesta no es materia
de cobertura bajo los términos y condiciones de la péliza, estamos procediendo
con el rechazo del siniestro.

En caso de disconformidad con los fundamentos del rechazo del siniestro, usted
podra acudir a las vias de solucién de controversias, como son la Defensoria del
Asegurado (www.defaseq.com.pe), el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual — INDECOPI
(www.indecopi.gob.pe), o el Poder Judicial o instancia arbitral, segtn se haya
pactado.

Para solicitar orientacién, podra comunicarse con la Plataforma de Atencién al
Usuario de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP al teléfono gratuito 0-
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