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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 009/23

VISTOS:
El Recurso de Impugnación presentado por .................................. respecto de la Resolución Nro. 032/23, expedida por el Órgano Resolutivo Unipersonal de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), conforme a la cual se declaró FUNDADA la reclamación interpuesta por ................................................................. respecto al ………………… N° ...........................;
Que, el indicado recurso se sustenta resumidamente en lo siguiente: a) El pronunciamiento emitido no se basa en una debida valoración de los medios probatorios y argumentos aportados por nuestra compañía; así como en una debida interpretación de los hechos; b) el Seguro de Protección de Tarjetas brinda la seguridad de proteger las tarjetas del consumidor ante el uso indebido, uso forzado, robo, uso indebido por compra fraudulenta vía internet y cobertura patrimonial por transferencia, 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; c) la operación no reconocida fue efectuada con presencia de todas las medidas de seguridad; lo cual ha sido constatado por el ............... En ese sentido, se ha descartado un posible caso de clonación o adulteración de la tarjeta de crédito; d) en el supuesto negado que lo señalado por el Órgano Unipersonal sea cierto, respecto a que la cobertura no menciona mayor detalle, y que la cobertura ante compra fraudulenta vía internet no limita el riesgo a determinadas modalidades delictivas; no se ha tomado en cuenta la omisión – por parte del asegurado – de bloquear la tarjeta. Tampoco correspondería amparar el reclamo debido a que el asegurado no cumplió con la obligación de bloquear la tarjeta dentro de las 4 horas de conocido el siniestro; tal como se señala en la póliza. Ello no ha sido tomado en cuenta al momento de resolver. Por el contrario, se ha señalado que en la Carta de Rechazo N° ………………… alegó el
bloqueo extemporáneo de la tarjeta; e) lo señalado por el Órgano Unipersonal respecto a la falta de bloqueo de la tarjeta es incorrecto, pues implica que un error u omisión en la calificación del siniestro generaría derecho a favor del asegurado. Al respecto es sabido que el error no genera derechos; más aún cuando el asegurado no cumplió una carga y obligación, lo cual implica la pérdida de la cobertura; f) según el artículo 1361 del Código Civil, los contratos son obligatorios para las partes en cuanto se haya expresado en ellos (lo cual incluye las cargas y obligaciones por parte del asegurado, en el presente caso el bloqueo de la tarjeta en el plazo convenido).  Asimismo, el artículo 1 de la Ley N°29946, Ley del Contrato de Seguros, señala que el contrato de seguro es aquel por el cual el asegurador se obliga a indemnizar, dentro de los límites pactados.

Que, el reclamante absolvió el traslado del recurso impugnatorio indicando, en síntesis, lo siguiente: a) Es inaudito que la aseguradora .................................. persista en continuar con la negación de cobertura con argumentos absurdos, los mismos que la Defensoría del Asegurado dejó en claro que no se pronunciaría al respecto por no ser objeto al motivo de la negación de cobertura.; b) en la hoja de reclamación N° ........................ presentado al banco .............. detalla sobre la compra no reconocida por su persona e informa sobre no bloquear la tarjeta de crédito por encontrarse fuera de lima , la misma que por ser la Tarjeta ............................. no se tiene stock en todas las agencias al nivel nacional, en su defecto seria solicitar y recibirla varios días después, pues la tarjeta era su único medio de pago para poder solventar mis gastos y movilidad (caso fortuito y fuerza mayor) que le obligó a solicitar el “no bloqueo de la tarjeta”; c) cómo ellos mismos afirman de acuerdo a las condiciones de la póliza “uso indebido por compra fraudulenta vía internet” (medios digitales), cubre el monto que representen las compras fraudulentas con la tarjetas de crédito .............. sin la autorización y el consentimiento del titular, basados según ellos por algún reporte por parte del banco .............., dónde supuestamente ellos afirman que la compra fue realizada con todos los medios de seguridad. Para realizar compras vía web (medios digitales) solo se requiere los datos impresos en el plástico (tarjeta de crédito) entonces la aseguradora ............... no puede pretender sorprender con decir “ fueron realizados con todas las medidas de seguridad” cuando no se necesitan medidas de seguridad si no tan solo los datos impresos en el plástico; d) en el punto 18.3 de la póliza de seguros dice lo siguiente, el incumplimiento de las presentes cargas podría ocasionar la perdida de los derechos indemnizatorios, salvo que haya sido imposible cumplir con dicha carga por caso fortuito o fuerza mayor debidamente acreditada “ entonces señores de Defaseg estamos viendo que en mi reclamo N° ........................ ante el banco .............. acreditó que por fuerza mayor y por ser un caso fortuito no pude realizar el bloqueo o carga por ser su único sustento para “alimentación y transporte” y tener una tarjeta poco común por así decirlo que no se puede hacer el cambio a la brevedad.

Que, las partes absolvieron los escritos presentados reiterando los argumentos ya expuestos.

Que, atendiendo a lo señalado, esta Defensoría resuelve finalmente lo siguiente:

PRIMERO: El artículo 10 (Procedimiento) del Reglamento de la DEFASEG (http://www.defaseg.com.pe/reglamento) establece que cualquiera de las partes que no se encuentre de acuerdo con la decisión adoptada por el Órgano Resolutivo Unipersonal sobre la materia reclamada, podrá impugnarla, interponiendo el correspondiente Recurso de Impugnación.  
Conforme a ello, en el caso concreto, al interponer el Recurso de Impugnación la aseguradora ha ejercido formalmente su derecho a contradecir lo resuelto por la Defensoría.
SEGUNDO: Que el Recurso de Impugnación presentado por la aseguradora se sustenta en señalar que (i) la cobertura N°4 del seguro implica aquellos supuestos en los cuales, por robo o hurto de la tarjeta asegurada, se realizan compras vía internet y (ii) el asegurado bloqueo la tarjeta e interpuso la denuncia policial de forma extemporánea, incumpliéndose dos cargas contractuales.
Sobre el particular, este Colegiado advierte que, la Resolución Nro. 032/23, expedida por el Órgano Resolutivo Unipersonal de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), se fundamenta en que la definición de la cobertura N° 4 de compra fraudulenta vía internet mediante el uso indebido de la tarjeta, no limita el riesgo a determinadas modalidades delictivas que facilitan el uso indebido de la tarjeta, sólo condiciona que la compra haya sido sin autorización y conocimiento del asegurado. 
A este efecto, el Órgano Resolutorio Unipersonal verificó de las pruebas que obraban en autos, que en el certificado de seguro la descripción de la cobertura de compra fraudulenta no limitaba el supuesto de uso indebido a los casos de previo robo o hurto de la tarjeta como sostiene la aseguradora. 


Por otro lado, en el rechazo comunicado al asegurado mediante carta de fecha 05 de julio de  2022, solo se señaló que la cobertura no encajaba dentro de los riesgos coberturas, más no se alegó el incumplimiento de cargas (bloqueo de la tarjeta e interposición de la denuncia policial extemporáneamente). 

Así, se debe tener presente que de conformidad con el artículo 11 de la Resolución S.B.S. N° 3202-2013 - Reglamento para la Gestión y Pago de Siniestros – de 24 de mayo de 2013
, cuando no intervine un ajustador (como en el presente caso) “Dentro de los treinta (30) días siguientes a la fecha de haber recibido la documentación e información completa exigida en la póliza para el proceso de liquidación del siniestro, la empresa ………………… (…)”.

En tal sentido, es claro que la aseguradora cuenta con el plazo de treinta (30) días calendario para sustentar su rechazo, sin poder añadir nuevas causales de forma posterior, como por ejemplo, con la presentación de sus descargos.

Por ello, carece de sustento que .................................. pretenda oponer el bloqueo de la tarjeta e interposición de la denuncia policial de forma extemporánea- incumplimiento de cargas contractuales -, para justificar el rechazo de la cobertura. Al respecto, se deja constancia que la Compañía ha contado con el plazo legal para poder oponer esas dos causales de rechazo y no lo hizo.

TERCERO:  Por lo expuesto, este Colegiado aprecia finalmente que no se ha aportado suficiente prueba que conlleve a conclusiones distintas a las establecidas en la resolución materia de impugnación, por lo que no existe mérito ni razón objetiva para revocarla.
ATENDIENDO A LO EXPRESADO, CONFORME A SU REGLAMENTO, …………………:
DECLARAR INFUNDADO el Recurso de Impugnación interpuesto por ......................................................... y, por consiguiente, CONFIRMAR la Resolución N° 032/23.

Lima, 08 de mayo de 2023 


La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución cuenta con el voto de los vocales cuyos nombres figuran en el presente documento.

Omar Alfaro Villanueva – Presidente
María Eugenia Valdez Fernández Baca – Vocal
Rolando Eyzaguirre Maccan – Vocal
Gonzalo Abad del Busto – Vocal
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