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RESOLUCION N° 035/23

VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 20 de diciembre 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 secretaria técnica;
Que, con fecha 19 de enero de 2023 se corrió traslado de la reclamación a .............................., siendo que con fecha 30 de enero de 2023 la aseguradora absolvió el respectivo trámite, presentando sus descargos. 
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 de la reclamante es la siguiente: a) El día 10 de diciembre de 2022. el señor ........... se encontraba en las inmediaciones del supermercado Metro ubicado en la Av. Alfonso Ugarte – Breña, haciendo compras por el onomástico de su menor hija. Al llegar a su domicilio se percató que no tenía su billetera con sus documentos y la tarjeta de crédito BBVA Visa Signature Nro. .......................................... que cuenta con una póliza de seguros de protección de tarjetas expedida por ..............................; b) de inmediato procedió a efectuar el apagado de su tarjeta en la APP del banco y llamar a la central telefónica para su anulación; c) evidenció que se había efectuado una transacción de un retiro de efectivo por el importe de S/ 2,520.00 soles. Hecho que alertó a la operadora telefónica del banco e indicó que dicha operación no había sido realizada por su persona; d) de inmediato se dirigió a la comisaria para reportar el incidente por la desaparición de sus documentos y la tarjeta de crédito referida. Sin embargo, en la dependencia policial le indicaron que debía apersonarse el día lunes para proceder con la denuncia correspondiente; por lo cual me acercó el lunes 12 de diciembre de 2022 por la mañana, dentro del plazo de 48 horas que le indicó la operadora del Banco; e) ha recibido la carta de rechazo por parte de .............................. declinando la cobertura del siniestro debido a que está condicionada a lo siguiente: “Uso Indebido: Si es que por el robo, hurto de la tarjeta asegurada” No obstante, lo que se menciona en la denuncia policial es haber “Extraviado” sus documentos y la tarjeta antes menciona.  En tal sentido, señala que si bien es cierto en la denuncia policial se indica que sus documentos fueron extraviados, los hechos demuestran que la pérdida de sus documentos fueron producto de un hurto ejecutado por personas que hicieron un uso indebido de su tarjeta de crédito. Al respecto, precisa que se entiende por hurto lo siguiente: El delito de hurto se configura cuando para obtener un beneficio indebido una persona se apodera ilegítimamente de un bien parcial o totalmente ajeno, sustrayendo del lugar en el que se encuentra sin que normalmente la víctima se dé cuenta de dicha sustracción; f) su persona no se percató del momento en que sustrajeron sus documentos y el uso indebido de la tarjeta que se produjo posteriormente.  Por otro lado, la póliza de seguros adquirida “protección de tarjetas” fue ofrecida como una cobertura que ampara las operaciones no reconocidas que se efectúen por uso indebido; si bien es cierto no puede probar el hurto por cuanto no se percató del momento preciso del hecho, tampoco se puede probar que no lo haya sido; g) solicita que la compañía de seguros proceda con el reembolso de la operación No reconocida en virtud de la póliza contratada. 
Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) Conforme a lo declarado por el reclamante, el día 10 de diciembre del 2022, se percató que no tenía su billetera, en la cual tenía sus documentos y su tarjeta de crédito BBVA Visa Signature.   Asimismo, señala haber realizado la denuncia correspondiente y el bloqueo del plástico apenas se dio cuenta de ello. No obstante ello, tomó conocimiento de que se realizó un retiro en efectivo por el importe de S/2,520.00 (Dos mil quinientos veinte con 00/100 soles); b) el reclamo presentado por el asegurado se rechazó debido a que declaró que extravió su tarjeta de crédito BBVA Visa Signature. Al respecto, la pérdida o extravío de las tarjetas de débito o crédito no tiene cobertura según lo estipulado en la póliza contratada; c) en el reclamo presentado ante la DEFASEG el asegurado señala que en su denuncia consignó que sus documentos se extraviaron, lo cierto es que estos fueron hurtados.  Al respecto, es evidente que el asegurado pretende cambiar la versión de los hechos a fin de que el reclamo sea amparado. Sin embargo, no hay documento alguno que acredite el hurto. Las causas de que el señor no tuviera su billetera son múltiples: pudo haberla olvidado en el establecimiento en el que indica que realizó compras, pudo haberse caído en cualquier lugar. Es decir, no tiene certeza de lo que ocurrió con su billetera. Por tanto, no puede alegar que fue víctima de hurto; d) el caso en particular no calza dentro de los parámetros extendidos por el contrato suscrito. En efecto, para ello, será necesario que los hechos descritos cumplan al pie de la letra con cada una de las condiciones de aplicación de los posibles siniestros; e) 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. Al haber reconocido la pérdida de la tarjeta, se descarta el uso indebido de la tarjeta de crédito y/o débito por robo y/o hurto, utilización forzada en cajeros automáticos de la tarjeta de crédito y/o débito (pues el asegurado no fue secuestrado), robo de dinero retirado por el asegurado de los cajeros automáticos, transferencia entre cuentas; f) a ello debe sumarse el hecho de que la operación no reconocida fue efectuada con presencia de todas las medidas de seguridad; lo cual ha sido constatado por el BBVA. 

Que, con fecha 2 de febrero de 2023, se solicitó a .............................. que presente la póliza y/o certificado del seguro de protección de tarjeta contratado por el reclamante; sin embargo, hasta la fecha no ha cumplido con el requerimiento.
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 a los términos contenidos en el rechazo, la reclamación y en la respectiva absolución, la cuestión controvertida es determinar si el rechazo de cobertura, contenido en la Carta ........................... de fecha 20 de diciembre de 2022, cuya parte pertinente se transcribe a continuación, es justificado o no:
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La cuestión controvertida se limita, por consiguiente, en determinar si el evento ocurrido, se encuentra dentro de las coberturas contratadas. 
SÉPTIMO: En este caso, conforme a lo sustentando en la denuncia policial, el señor ........... extravío su tarjeta de crédito:

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

A consecuencia de ello, se realizó un retiro de efectivo por el importe de S/. 2,520.00 (Dos Mil Quinientos Veinte con 00/100 Soles), cuya operación el reclamante no reconoce:

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

OCTAVO: En el presente caso, la aseguradora no ha cumplido con presentar la póliza y/o certificado del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA contratada por el reclamante, a fin de verificar y analizar las coberturas contratadas, así como las condiciones y/o deducibles, como la Suma Asegurada. 
En consecuencia, al no cumplir con esa carga probatoria, la aseguradora no está legitimada para rechazar la solicitud de cobertura. 
NOVENO: Se exhorta finalmente a .............................. para que cuide de cumplir oportunamente con la documentación requerida, así como de la formalización de sus compromisos ante esta Defensoría.
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 FUNDADA la reclamación interpuesta por ........................................................................... contra .............................. correspondiente al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA, debiendo la aseguradora otorgar la cobertura por el siniestro ocurrido el 10 de diciembre de 2022.
Lima, 01 de marzo de 2023

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

Alicia Martín López – Secretaria Técnica
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Sobre el particular y de acuerdo al siniestro ocurrido el dia 10 de diciembre de
2022, luego del andlisis y evaluacion de la documentacion remitida, le
comunicamos que bajo los términos y condiciones de la pdliza de seguros, el
siniestro mencionado no es materia de cobertura, dado que segin su reclamo,
declara que extravié su tarjeta y a su vez se percato que habrian realizados
operaciones indebidas.

Sobre el particular, la cobertura de uso indebido aplica tnicamente por robo y/o
hurto de Ia tarjeta afectada, situacion que no ha ocurrido en el presente caso
dado su declaracion de extravio/pérdida, ello conforme a lo establecido en las
condiciones de la poliza, 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 unicamente en establecimientos comerciales.
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